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1. Introducción 
Las Organizaciones son tan eficaces  y eficientes como lo son sus procesos. La 
mayoría han tomado conciencia  de esto recientemente, en especial animadas por 
la tendencia actual por las certificaciones, planteándose como mejorar los 
procesos y evitar algunos males habituales como: poco enfoque al cliente, bajo 
rendimiento de los procesos, subprocesos Inútiles, redundancia de procesos, etc.  
 Entre tanto, la industria energética es clave para impulsar el crecimiento 
económico de nuestro país. Conforme crece nuestra economía, la demanda de 
más y mejores servicios lo hace en la misma dirección, por lo que el principal reto 
para la industria energética en los próximos años será satisfacer esta demanda y 
brindar servicios de la más alta calidad.  
En este Contexto nace INTERGAS DE COLOMBIA firma colaboradora de Gas 
Natural FENOSA, con el fin de mejorar sus servicios, puso en marcha la ejecución 
de un sistema de gestión de Calidad enfocado en la NTC 6001-2008. Para 
certificar los Procesos de gestión comercial, Servicio Técnico de Instalación, 
gestión administrativa, gestión financiera y contable y gestión para la planeación 
estratégica. Sin embargo, para la evaluación y el mejoramiento continuo se 
requiere que la organización sea vista como un sistema Integral, entendido éste, 
como un proceso en donde el esfuerzo individual y del grupo se coordina y orienta 
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al logro de la misión. Además, comprende todas las actividades que implican el 
establecimiento de objetivos, planes y de los factores claves de éxito.   
En este sentido, se han  identificado tres dimensiones holísticas. La primera hace 
referencia a la existencia de la planeación estratégica y su relación con el 
desempeño, donde se analizan los resultados en función de la cultura de 
planeación estratégica que posee la empresa, el horizonte de planeación, la 
calidad del proceso y el grado de logro de objetivos. La segunda dimensión se 
enfoca en el sistema de gestión por procesos, tomando en cuenta la industria en 
la que se encuentra la organización. La tercera y última dimensión sostiene la 
cultura y valores organizacionales, determinado por la relación entre la estrategia 
y el entorno.  
 
Para hablar de la primera dimensión, Armstrong (1982), afirma que el proceso de 
planeación estratégica ayuda a la recolección e interpretación de datos que hará 
posible mantener el equilibrio entre la organización y el entorno, generando 
resultados favorables. De esta manera, diversos empresarios argumentan que la 
planeación estratégica es fundamental para lograr un desempeño superior al de 
los competidores y que es el punto de partida para tener un liderazgo y una 
dirección exitosa (Forehand y Sheshunoff, 2003). Herter (1995) sostiene que las 
empresas, a pesar de su tamaño, necesitan planear de manera estratégica. 
 
9 
 
 
 
 
 
 
Para la segunda dimensión, según la investigación de José Antonio Riascos 
González, una de las opciones importantes que se impuso para mejorar la 
eficiencia y eficacia de las actividades de la empresa, es el enfoque basado en 
procesos, que busca ante todo definir la necesidad del cliente y sus requisitos, 
para luego especificar los mejores procesos para llevar a cabo el producto o 
servicio que busque  la satisfacción del cliente, logrando así la eficiencia y la 
eficacia del proceso, que se traduce en efectividad para el cliente y rentabilidad 
para la compañía.  
 
Es importante mencionar que las empresas han tenido tradicionalmente una 
estructura organizacional por funciones para establecer su personal, aspecto que 
ha sido muy útil desde su definición por teóricos de las ciencias, pero actualmente 
se encuentran otras formas organizacionales, como los enfoques basados en 
procesos que identifican procedimientos de dirección, de agregación de valor y de 
apoyo, para lograr una mayor orientación de la empresa hacia el cliente y lograr 
así mayor competitividad, pero dada la complejidad de las organizaciones y sus 
interrelaciones, se vuelve necesario revisar y aplicar una visión sistémica de la 
organización, que explique la estructura como un todo que busca la obtención de 
los objetivos organizacionales y la satisfacción del cliente. 
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Entre tanto, otro aspecto fundamental que denominamos tercera dimensión,  es la 
cultura de una organización como  herramienta estratégica para el éxito de la 
misma, porque esta influencia la forma en que la empresa conduce su negocio y 
ayuda a regular, controlar y modelar el comportamiento organizacional. La 
presente investigación pretende entender la cultura organizacional, que para 
algunas empresas es la piedra angular de su éxito. Kefela afirma que “la cultura 
organizacional muestra la forma cómo la gente actúa e interactúa y es 
influenciada fuertemente en todo lo que hace, además facilita el logro de objetivos 
de la organización, las normas de comportamiento y las ideologías dominantes”. 
Sin embargo,  al investigar al respecto, se encontró que entre las empresas micro, 
pequeñas y medianas, la cultura dominante era la de tipo clan, la cual concibe a la 
empresa como una familia, donde su gente comparte mucho con los demás.  
Según el artículo de Carlos Roberto Rodríguez Castellanos, las organizaciones 
son sistemas activos y como cualquier otro sistema, funcionan mejor cuando 
variables como la cultura y valores organizacionales obran en una misma 
dirección. Dichas variables son fundamentales para la organización, que pretende 
que sus trabajadores estén cohesionados, compartan sus objetivos, estén 
motivados, coordinados, sean leales y más eficientes.  
 
 Dada la trascendencia de las tres dimensiones y de acuerdo con los artículos 
presentados, INTERGAS DE COLOMBIA tiene claro que los requisitos de los 
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mercados son cada vez más exigentes, los crecientes niveles de respuestas 
oportunas y eficaces de la competencia, las aperturas y facilidades a mercados 
nacionales e internacionales, la tecnología de la información y los demás factores 
propios del mundo empresarial y comercial, exigen de la compañía, capacidades 
competitivas necesarias y suficientes que nos permitan permanecer y lograr 
posiciones de participación y reconocimiento en el mercado, y para lograrlo es 
necesario pasar de una estructura funcional a una sistemática o por procesos, que 
no se puede dar si no hay orientación estratégica y una apropiada cultura 
Organizacional.  
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2. Justificación 
 
Los sistemas de gestión de calidad que emplean las empresas para diversos 
sectores comerciales y de servicios, han venido incidiendo en la intensión de 
reforzar y consolidar la optimización de sus procesos. Surge la iniciativa de la 
firma INTERGAS DE COLOMBIA por la mejora de sus procesos a partir del 
sistema de gestión de calidad. 
El contexto de esta iniciativa, se concentra en el diseño de un modelo de mejora, 
el cual funcionaría como metodología correctiva a las deficiencias que han venido 
presentándose alrededor de la operatividad de la organización, Se propone a 
partir del sistema de gestión de calidad, que la firma INTERGAS DE COLOMBIA 
mejore y fortalezca sus procesos con el propósito de consolidar la satisfacción del 
cliente en relación a la prestación del servicio.  
En este sentido, el presente proyecto enfoca su importancia en la posibilidad de 
identificar deficiencias que sean capaces de ser corregidas mediante mejoras 
enfocadas en el desarrollo de los procesos de la organización. Que a su vez, 
orienta acciones correctivas y propositivas dentro del marco del sistema de 
gestión de calidad que posee actualmente la compañía. 
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3. Impacto del Proyecto 
El diseño del modelo de mejora propuesto, funcionará como metodología para 
identificar las deficiencias que han venido presentándose alrededor de la 
operatividad de la firma INTERGAS DE COLOMBIA. Entre tanto, orienta acciones 
correctivas y propositivas dentro del marco del sistema de gestión de calidad con 
el fin de mejorar la satisfacción de clientes. La obtención de un impacto positivo 
en la sociedad, mediante un adecuado liderazgo de los directivos estableciendo 
políticas y estrategias oportunas, un adecuado aprovechamiento de los recursos y 
una buena gestión de sus procesos, lo cual finalmente facilitará conseguir la visión 
de la organización con excelentes resultados. 
 
 
 
 
 
 
14 
 
 
 
 
 
 
4. Objetivos 
4.1 Objetivo General 
Diseñar un modelo de mejora al sistema de gestión de calidad de la firma 
INTERGAS DE COLOMBIA LTDA, a través de la integración de las tres 
dimensiones holísticas de una organización: estrategia, estructura y cultura.  
4.2 Objetivos específicos 
 Indagar autores, metodologías y herramientas para el desarrollo de 
competencias organizacionales en estrategia, estructura y cultura. 
 Construir instrumentos que permitan medir, la estrategia, estructura y cultura 
organizacional actual. 
 Realizar un diagnóstico a la operación del sistema de gestión de calidad 
actual, con base en marcos teórico-conceptuales como instrumento para 
detectar las brechas entre dicho diseño del sistema y uno integral que 
contemple las 3 dimensiones.  
 Identificar deficiencias  en cada una de las dimensiones para evidenciar 
estrategias requeridas de mejora en el sistema de gestión de calidad actual. 
 Proponer mejoras del sistema de gestión actual con el fin que las brechas y 
deficiencias detectadas sean solventadas. 
 Establecer una guía de implementación de las estrategias del Modelo 
Propuesto.  
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5. Alcance 
Esta Investigación permitirá enfocar las propuestas de valor orientadas a mejorar 
la ejecución del sistema de gestión de calidad, por medio del estudio de las tres 
dimensiones holísticas de las organizaciones con el fin de generar un sistema 
integral desde la planificación estratégica, los procesos y la cultura organizacional 
de INTERGAS DE COLOMBIA.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
16 
 
 
 
 
 
 
6. Variables 
 Variable Independiente: Planeación Estratégica, Cultura Organizacional, 
desempeño en los Procesos, enfoque basado en procesos. 
 Variables Dependientes: Productos no conformes en interventorías y nivel de 
satisfacción del cliente. 
 Variables interdependientes. 
 Ley 142 de 1994 Dicta el régimen de servicios públicos domiciliarios 
Resolución 14471 de 
2002 industria y 
comercio 
En el numeral 19 del artículo 2o. del Decreto 2153 de 
1992 y en el literal k) del artículo 43 del Decreto 3466 de 
1982 se prevé que la Superintendencia de Industria y 
Comercio tiene como función, entre otras, la de fijar 
requisitos mínimos de calidad e idoneidad para 
determinados bienes y servicios, mientras se oficializan 
las normas técnicas o se expiden los reglamentos 
técnicos correspondientes. 
Art 772 estatuto 
tributario 
Establece que la contabilidad constituye prueba a favor 
del contribuyente siempre y cuando se lleve en debida 
forma. 
Art 591 Estatuto -
Tributario 
Artículo 591. Quienes deben presentar declaración de 
renta y complementarios. Están obligados a presentar 
declaración del impuesto sobre la renta y 
complementarios por el año gravable de 1987 y 
siguientes, todos los contribuyentes sometidos a dicho 
impuesto, con excepción de los enumerados en el 
artículo siguiente. 
Art 437 Estatuto 
Tributario 
Art. 437 los comerciantes y quienes realicen actos 
similares a los de ellos y los importadores son sujetos 
pasivos.  
Tabla Numero 1. Fuente: Autor del proyecto 
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Art 368 Estatuto 
Tributario 
 
 
 
ARTICULO 368.Quienes son Agentes de Retención.  
Son agentes de retención o de percepción, las entidades 
de derecho público, los fondos de inversión, los fondos 
de valores, los fondos de pensiones de jubilación e 
invalidez, los consorcios, las comunidades organizadas, 
{las uniones temporales} y las demás personas naturales 
o jurídicas, sucesiones ilíquidas y sociedades de hecho, 
que por sus funciones intervengan en actos u 
operaciones en los cuales deben, por expresa 
disposición legal, efectuar la retención o percepción del 
tributo correspondiente. 
Ley 49 de 1990 en su 
artículo 77 
Impuesto de industria y comercio. Para el pago del 
impuesto de industria y comercio sobre las actividades 
industriales, el gravamen sobre la actividad industrial se 
pagará en el municipio donde se encuentre ubicada la 
fábrica o planta industrial, teniendo como base gravable 
los ingresos brutos provenientes de la comercialización 
de la producción. 
Decreto 2788 de 2004 Por el cual se reglamenta el Registro Único Tributario de 
que trata el artículo 555-2 del Estatuto Tributario. 
Artículo 1° D. R. 668 
de 1989 
La matrícula mercantil de los comerciantes y de sus 
establecimientos de comercio, deberá renovarse en el 
período comprendido entre el primero (1º) de enero y el 
treinta y uno (31) de marzo de cada año, cualquiera que 
sea la fecha de la matrícula mercantil. (artículo 1° D. R. 
668 de 1989) 
NTC 3632  
Gasodomésticos.  instalación de gasodomésticos para 
cocción de alimentos 
NT 057 Certificación de instalaciones internas para el suministro 
de gas construidas con el sistema de tubería PE AL PE. 
Inspección de las instalaciones. 
Variables interdependientes. 
 
Tabla Numero 1. Fuente: Autor del proyecto 
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NTC 3531 Gasodomésticos que emplean gases combustibles para 
la producción instantánea de agua caliente para usos a 
nivel doméstico. Calentadores de paso continuo. 
NTC 3643 Especificaciones para la instalación de gasodomésticos 
para la producción instantánea de agua caliente para 
uso doméstico. Calentadores de paso continuo. 
NTC 3765 Requisitos generales de seguridad para gasodomésticos 
NTC 2505 Gasoductos. Instalaciones para suministro de gas en 
edificaciones residenciales y comerciales. 
NTC 3567 Ductos metálicos para evacuación por tiro natural de los 
productos de la combustión del gas 
NTC 3631 Ventilación de recintos donde se instalan artefactos que 
emplean gases combustibles para uso doméstico, 
comercial e industrial. 
NTC 3833 Especificaciones para el diseño e instalación de 
sistemas para la evacuación de los productos de la 
combustión de los artefactos de gas para uso doméstico, 
comercial e industrial. 
NTC 1908 Válvulas manuales para artefactos. Válvulas para 
conectores de artefactos y válvulas terminales de 
mangueras. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variables interdependientes. 
 
Tabla Numero 1. Fuente: Autor del proyecto 
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7. Hipótesis inicial. 
 Se mejorará el sistema de gestión de calidad actual, tomando como punto de 
partida las tres dimensiones holísticas, la planificación estratégica, la cultura 
organizacional y el enfoque basado en procesos de la firma INTERGAS DE 
COLOMBIA LTDA, para alcanzar propuestas de valor enfocadas en calidad.  
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8. Marcos de Referencia 
8.1 Marco Contextual 
INTERGAS DE COLOMBIA LTDA es una compañía colaboradora de GAS 
NATURAL FENOSA, cuenta con una experiencia de 7 años en el mercado y se 
encuentra posicionada entre las 20 empresas líderes en el mercado de 
incremento de consumo en Bogotá, su línea de servicios y productos se 
componen por la instalación de calentadores a gas natural, y ofrece entre sus 
líneas de productos instalaciones internas para el suministro de gas natural en los 
sectores residencial, comercial e industrial,  y la comercialización e instalación de 
gasodomesticos (estufas, secadoras, hornos y chimeneas). INTERGAS DE 
COLOMBIA LTDA  cuenta con una oficina y bodega ubicada en la ciudad de 
Bogotá, vinculado a la compañía se encuentra el personal que labora en ella el 
cual cuenta con 6 Asesores comerciales, 5 técnicos instaladores, 3 
administrativos, 1 director técnico y la gerente.  
INTERGAS DE COLOMBIA LTDA cuenta con un sistema de gestión de calidad 
certificado basado en la Norma Técnica Colombiana (NTC 6001), enfocada hacia 
la calidad del servicio que se presta al cliente, ya que éste es uno de los factores 
más importantes para mantener su posición en el mercado y ser más competitivo. 
El siguiente cuadro hace referencia al contexto normativo y legal en el que se 
encuentra  la compañía y nos servirá de guía para la elaboración del proyecto. 
21 
 
 
 
 
 
 
NORMATIVIDAD QUÉ EN QUE FACE DEL 
PROYECTO APLICA 
 
NTC 3531 
 
 
 Gasodomesticos que 
emplean gases 
combustibles para la 
producción instantánea 
de agua caliente para 
usos a nivel doméstico. 
Calentadores de paso 
continuo. 
Fase inicial en la revisión 
de los requisitos mínimos 
para realizar una 
instalación de 
calentadores. 
 
 
  
 
 
NTC 3833 
 
Especificaciones para el 
diseño e instalación de 
sistemas para la 
evacuación de los 
productos de la 
combustión de los 
artefactos de gas para 
uso doméstico, comercial 
e industrial. 
Fase inicial en la revisión 
de los requisitos mínimos 
para realizar una 
instalación de gas natural. 
 
 
 
NTC 1908 
 
Válvulas manuales para 
artefactos. Válvulas para 
conectores de artefactos 
y válvulas terminales de 
mangueras. 
Fase inicial en la revisión 
de los requisitos mínimos 
para realizar una 
instalación de gas natural. 
 
NTC 3567 
 
 
 
Ductos metálicos para 
evacuación por tiro 
natural de los productos 
de la combustión del gas.  
Fase inicial en la revisión 
de los requisitos mínimos 
para realizar una 
instalación de gas natural. 
 
ISO 9001:2008 
NUMERAL 4.1  
a) Determinar los 
procesos 
necesarios para el 
sistema de gestión 
de calidad y su 
aplicación a través 
de la organización. 
b) Determinar la 
secuencia e 
interacción de 
estos procesos. 
 
 
Conocimiento  y 
secuencia de los 
procesos de la firma. 
Tabla Numero 2. Fuente: Autor del proyecto 
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NORMATIVIDAD QUÉ EN QUE FACE DEL 
PROYECTO APLICA 
 
 
 
ISO 9001:2008 
NUMERAL 6.2.2 
a) Determinar la 
competencia 
necesaria para el 
personal que 
realiza trabajos que 
afectan a la 
conformidad con 
los requisitos del 
producto. 
b) Cuando sea 
aplicable 
proporcionar 
formación o tomar 
otras acciones para 
la competencia 
necesaria. 
c) Evaluar la eficacia 
de las acciones 
tomadas  
 
Analizar las competencias 
del personal actual con el 
perfil de cargo y conocer 
su incidencia en el 
producto no conforme. 
 
 
ISO 9001:2008 
NUMERAL 7.1 
La organización debe 
planificar y desarrollar los 
procesos necesarios para 
la realización del 
producto. La planificación 
de la realización del 
producto debe ser 
coherente con los 
requisitos de los otros 
procesos del sistema de 
gestión de calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conocer la planificación 
en el proceso de 
prestación del servicio 
técnico de instalación, y 
analizar desde la 
planificación las causas 
del producto no conforme. 
  
Tabla Numero 2. Fuente: Autor del proyecto 
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NORMATIVIDAD QUÉ EN QUE FACE DEL 
PROYECTO APLICA 
 
ISO 9001:2008 
 
NUMERAL 7.2.3 
Comunicación con el 
cliente. 
La organización debe 
determinar e implementar 
disposiciones eficaces 
para la comunicación con 
los clientes relativas a: 
a) La información 
sobre el producto 
b) Las consultas, 
contratos o 
atención de 
pedidos incluyendo 
las modificaciones 
y 
c) La 
retroalimentación 
del cliente 
incluyendo sus 
quejas. 
 
 
Conocer expectativas y 
necesidades de los 
clientes. 
 
ISO 9001:2008 
 
NUMERAL 7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de 
compras. 
7.4.2 información de 
compras. 
7.4.3 verificación de los 
productos comprados. 
Controles especiales 
sobre el impacto de la 
compra que afecten el 
servicio prestado. 
 
ISO 9001:2008 
 
 
 
NUMERAL 7.6  Control 
de los equipos de 
seguimiento y medición. 
 
 
 
 
 
 
 
Verificar el adecuado 
funcionamiento y 
calibración de los equipos 
de medición de los 
técnicos instaladores. 
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NORMATIVIDAD QUÉ EN QUE FACE DEL 
PROYECTO APLICA 
 
ISO 9001:2008 
 
NUMERAL 8 Medición 
análisis y mejora 
8.2.1 Satisfacción del 
cliente 
8.2.3 Seguimiento y 
medición de los procesos. 
8.2.4 Seguimiento y 
medición del producto. 
8.3 Control producto no 
conforme 
8.4 Análisis de datos. 
8.5.1 Mejora continua. 
8.5.2 Acción correctiva 
8.5.3 Acción preventiva. 
Conocer la satisfacción 
del cliente, implementar 
acciones correctivas, 
preventivas y mejorar los 
procesos y conocer su 
efectividad mediante el 
seguimiento de 
indicadores de gestión. Y 
ejerciendo control sobre 
el producto no conforme 
en interventorías. 
 
Tabla Numero 2. Fuente: Autor del proyecto 
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8.1.2 Situación Actual de la Organización. 
Para el desarrollo del presente proyecto de grado, es importante contextualizar 
históricamente y normativamente, el surgimiento y desarrollo del servicio de gas 
natural en Colombia y particularmente en la ciudad de Bogotá. 
El servicio de gas natural en Colombia surge ante la necesidad global de la 
búsqueda de combustibles de bajo costo monetario y alto rendimiento energético. 
Las primeras apariciones del servicio de gas natural se presentaron en la Costa 
Atlántica.  
“A comienzos de los setenta, el gas se aprovechaba de manera moderada 
como energético para usos industriales principalmente en la Costa 
Atlántica. Posteriormente en el año 1974, se descubrieron grandes 
reservas en los campos Chuchupa y Ballena en La Guajira que dio paso a 
la construcción del gasoducto troncal de la Costa Atlántica” (CORONADO & 
URIBE, 2005 , pág. 8),  
Entre tanto, el servicio de gas natural en Bogotá nació de la mano del programa 
“gas para el cambio” propuesto por el gobierno de Virgilo Barco en 1987. Éste 
programa mantuvo como finalidad reemplazar el uso de “Cocinol”, por el gas 
natural. 
Ante el crecimiento del servicio de gas natural, el documento CONPES 2571 de 
1991 tomó como objetivo el desarrollo del programa de gas dirigido a consolidar 
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un combustible que sea capaz de  diversificar los servicios energéticos en 
Colombia.    
Para consolidar la distribución del servicio de gas natural en Colombia, se 
designaron a las compañías Gasoriente ESP, Gases de Barrancabermeja ESP y 
Gas Natural Cundiboyacense ESP. Compañías gestionadas por la multinacional 
GAS NATURAL FENOSA  
En éste contexto de  distribución del servicio de gas natural domiciliario en 
Bogotá, según la Súper Intendencia de Industria y Comercio (SIC) surgen 
alrededor de cuatrocientas cincuenta  firmas instaladoras del servicio de gas 
domiciliario en  Bogotá.  
Una de estas firmas instaladoras del servicio de gas natural es INTERGAS DE 
COLOMBIA LTDA creada en el año 2007. La firma se ocupa de atender servicios 
de gas residencial, comercial e industrial. Además de comercializar 
gasodomesticos que conforman gran parte de la estructura comercial de la firma.      
En relación a lo anterior, INTERGAS DE COLOMBIA LTDA ha venido 
desarrollando desde su creación un sistema de gestión de calidad, que opera bajo 
el control de indicadores de gestión, los cuales se encargan de medir el 
rendimiento de la operación de la firma en todos sus procesos, estos indicadores 
son; eficiencia del uso de los recursos, eficacia en las metas propuestas, Índice de 
acciones correctivas, Implementación planes de mejoramiento, Satisfacción del 
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cliente, Cumplimiento en ventas, Maneja de Quejas y reclamos, producto no 
conforme en interventorías, Oportunidad en la prestación del Servicio técnico de 
instalación, Cumplimiento del plan de mantenimiento, Evaluación de desempeño, 
Plan de capacitación, Desempeño de los proveedores. 
Uno de los indicadores vitales de INTERGAS DE COLOMBIA LTDA es el 
producto no conforme en interventoría, el cual devela las no aprobaciones de las 
visitas realizadas por la interventoría de gas natural a los servicios prestados por 
la firma instaladora, esto afecta directamente el flujo de caja, ya que los trabajos 
se realizan con recursos propios y GAS NATURAL FENOSA consigna el valor de 
la instalación y los gasodomesticos una vez aprobada la interventoría. 
Como se observa en el gráfico 1. Las deficiencias en la prestación de servicios 
fueron recurrentes mes a mes durante el año 2013, lo que implica la 
reprogramación de los clientes para realizar las reparaciones debidas, una nueva 
visita por parte de la interventoría con el acompañamiento de la firma afectando la 
efectividad en las visitas aprobadas en primera instancia y la calificación frente a 
gas natural Fenosa.  
 
Fuente: Intergas de Colombia. Productos no conformes en interventoría 
2013. 
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Además de los indicadores manejados por la firma INTERGAS DE COLOMBIA, la 
empresa Gas Natural Fenosa revela informes sobre el rendimiento y gestión de 
las firmas instaladoras los cuales son: efectividad acumulada en ventas, 
cumplimiento en la programación de interventorías, resultados de inspección, 
situación de inspecciones aprobadas con y sin arreglos. 
El gráfico 2 es tomado de un informe final realizado en Diciembre de 2013 por gas 
natural Fenosa a las empresas colaboradoras que tienen demanda espontanea en 
el segmento de incremento de consumo, donde se muestra los resultados de las 
inspecciones hechas por la firma interventora, INTERGAS DE COLOMBIA LTDA 
Obtuvo 8 % de rechazos, los cuales en el momento de la visita no fueron posibles 
de solucionar porque se necesita mayor tiempo para hacer las adecuaciones e 
implicaría el no cumplimiento de  las visitas  programadas. Lo que genera 
sobrecostos en los procesos y decremento del patrimonio de la compañía.  
29 
 
 
 
 
 
 
 
GRAFICO 2 
Tomado de: COMITÉ COMERCIAL GNS 20 DE DICIEMBRE DE 2013. Gas Natural Fenosa 
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Por otra parte, otro indicador usado por GAS NATURAL FENOSA en la 
evaluación de desempeño es la situación de inspecciones aprobadas con y sin 
arreglos, la empresa Intergas de Colombia presenta un amplio margen de 
inspecciones aprobadas con arreglos, el 54% de las inspecciones sobre 
GRAFICO 3 
 
Tomado de: COMITÉ COMERCIAL GNS 20 DE DICIEMBRE DE 2013. Gas Natural Fenosa 
31 
 
 
 
 
 
 
instalaciones de servicio de gas natural han sido aprobadas por Gas Natural 
Fenosa con arreglos, incurriendo en un aumento de tiempo por cada visita lo que 
conlleva al no cumplimiento total de la programación diaria. 
De esta forma, se puede evidenciar que los trabajos realizados por el personal 
técnico en el momento de la prestación del servicio, no cumplen con las 
especificaciones técnicas que logren la aprobación de la interventoría de Gas 
Natural Fenosa. 
En ese sentido, la propuesta que aborda el presente Proyecto de grado, se orienta 
a mejorar la ejecución del sistema de gestión de calidad, por medio del estudio de 
las tres dimensiones holísticas de las organizaciones con el fin de generar un 
sistema integral desde la planificación estratégica, los procesos y la cultura 
organizacional de INTERGAS DE COLOMBIA. De ahí que sobre este contexto 
nos preguntamos: 
¿Cómo mejorar sistema de gestión de calidad la firma INTERGAS DE COLOMBIA 
LTDA, para alcanzar propuestas de valor enfocadas en gestión de calidad, costos 
y precios?  
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8.2 Marco Teórico 
  
Actualmente, las organizaciones están decidiendo adoptar un sistema integrado 
de gestión en sus procesos, debido a diversos factores, que están dirigidos a que 
el personal que está involucrado trabaje en función del logro de un producto de 
calidad para la óptima satisfacción de los clientes, bajo condiciones y 
compromisos organizacionales previamente establecidos. Esto permite inferir que 
los gerentes  deben analizar la situación actual de sus empresas, para saber los 
actos que deben ejecutar y dar respuesta a las necesidades que el entorno les 
exige, en caso de ser necesario cambiar dicha situación en la que se encuentren,  
asumiendo este reto estratégico y desarrollando ventajas competitivas que le 
permitirán destacarse o sobresalir. 
La planeación estratégica es uno de los factores  que influye en la   
implementación de la estrategia y en el cumplimiento de los objetivos que se 
plantee la organización. Se analizó cómo la interpretan algunos autores. Para 
Garzón (2010), la dirección estratégica comprende la estrategia, que relaciona el 
futuro, la perdurabilidad empresarial y el mejoramiento de la productividad como 
camino para sostener la trayectoria de crecimiento y desarrollo de la empresa. 
Para Bueno (2007),   la respuesta  que se da a una situación singular se 
denomina reto estratégico, también la denomina como el patrón de 
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comportamiento de la empresa en un periodo de tiempo determinado, 
coincidiendo en gran parte con el concepto de Mintzberg, quien especifica que la 
estrategia se usa de diferentes maneras: como un Plan, es decir, un curso de 
acción que tiene un propósito consciente, y que se prepara antes que los actos 
a los que se aplican; la estrategia como un modelo, un patrón en un flujo de 
acciones, como una posición, es decir un medio para ubicar a una organización 
en un ambiente o entorno; y por último la estrategia es una perspectiva cuyo 
contenido no solo consiste en una posición elegida, sino también en un modo 
peculiar de percibir el mundo. Mintzber, Quinn & Voyer (1997). 
A partir de la coincidencia de estos autores Bueno (2007) y Mintzber, Quinn & Voyer 
(1997) se puede inferir que la estrategia es un patrón a seguir por la 
organización, que se establece como respuesta a las situaciones o retos que se 
le presentan  debido a las exigencias del entorno empresarial. 
En este orden de ideas, Fontalvo (2008) manifiesta que muchos autores  y 
modelos organizacionales, mencionan la necesidad del establecimiento de 
políticas y objetivos, asociándolo al direccionamiento estratégico de la 
organización. Sin embargo, aclara que este direccionamiento no debe ser una 
construcción individual o personal, es decir solo para los altos mandos, por el 
contrario para su elaboración, es necesario que participen todos los niveles 
jerárquicos de la organización, con el fin de que dicho direccionamiento 
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estratégico garantice la consecución de una ventaja competitiva y exista un 
mayor compromiso en todo el equipo de trabajo. 
Es necesario resaltar nuevamente lo manifestado por los autores Garzón 
(2010) y Fontalvo (2007), en estos procesos se debe involucrar a todo el 
personal para garantizar el cumplimiento de lo establecido y para que exista un 
mayor compromiso.  
Históricamente, las organizaciones se han  gestionado  de acuerdo a 
principios Tayloristas de división y especialización del trabajo por 
departamentos o funciones. La confusión común entre unidades  
organizacionales y procesos, surge porque el paradigma predominante en 
las organizaciones es el del organigrama, los organigramas establecen la 
estructura organizativa. Sin embargo, para Mariño (2003) en un organigrama 
no se ven reflejados el funcionamiento de la empresa, las responsabilidades,  
las relaciones con los clientes, los aspectos estratégicos o clave, ni los  
flujos de información y comunicación interna. 
Con relación a la gestión por procesos, Mariño (2003) indica que la orientación 
hacia los procesos forma parte de la cultura de las organizaciones exitosas. Esto 
lo ha observado en muchas empresas ya sean latinoamericanas, 
norteamericanas, europeas, japonesas, en donde se evidencian diferencias 
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enormes en sus resultados, éstas diferencias radican en la concentración que en 
ellas se hace por mejorar sistemáticamente sus procesos. 
Lo anterior condujo a un énfasis hacia la importancia  de los procesos, como 
responsabilidad esencial de la gerencia para lograr una mayor competitividad de 
la organización. Nace así, dentro del movimiento de calidad, la concepción de la 
organización como un conjunto de procesos que generan un bien o servicio de 
valor para el cliente. Mariño (2003). 
La gestión por procesos para Rodríguez & Biasca (2003) ha despertado en la 
última década, un interés enorme siendo ampliamente utilizada por muchas 
organizaciones que tienen como base la gestión de calidad y/o calidad total. El 
enfoque basado en procesos consiste en la Identificación y gestión sistemática de 
los procesos desarrollados en la organización y en particular las interacciones 
entre tales procesos (Norma Técnica Colombiana – ISO 9000:2000).  
La Cultura organizacional, también es considerada como uno de los factores 
que incide en el éxito para la adopción de la gestión por procesos, ya que 
transforma  la estructura  organizacional, responsabilidad y autoridad de las 
personas, el sistema formal de comunicación, la división del trabajo y la 
coordinación y control de las actividades, inclusive afecta las jerarquías (que 
se opondrán al cambio), ya que con ellas se busca cambiar el modelo 
36 
 
 
 
 
 
 
burocrático y vertical por un modelo de creación de valor en sentido 
horizontal.     
A pesar de que el término cultura organizacional puede haber sido empleado por 
algunos autores en años anteriores a la década de los ochenta, es en ésta 
cuando toma fuerza, especialmente a partir de los trabajos de Ouchi (1982), 
quien escribió Teoría Z; Peters y Waterman (1982), con su best seller. En busca 
de la excelencia; Deal y Kennedy (1982), con Culturas corporativas, y los 
trabajos de Smircich (1983), Organizaciones y cultura y de Schein (1988), La 
cultura empresarial y liderazgo.  
Para Ouchi (1982) la cultura de una empresa la constituyen la tradición, las 
condiciones y los valores que dan lineamientos para un patrón de actividades, 
opiniones y acciones, y afirma que, la denominada por él, organización Z tendría 
unas características culturales muy específicas: confianza, amistad, trabajo en 
equipo y administración por participación directa. Este autor concluye también 
que “las condiciones de trabajo humanizadas (propias de estas organizaciones) 
no sólo aumentan la productividad y las utilidades de la compañía, sino también 
la auto estimación de los empleados [… los cuales] expresan un mayor bienestar 
emocional y también se sienten menos enajenados” (1982, p. 215). 
Por su parte, Smircich (1983) planteó la importancia de los sistemas de 
significados compartidos, al argumentar que “el surgimiento de la organización 
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social depende del surgimiento de esquemas interpretativos compartidos, en el 
lenguaje y otras interpretaciones simbólicas que se desarrollan a través de la 
interacción social” (p. 160). 
Para Schein (1988), la cultura es la base de presunciones básicas y creencias 
que comparten los miembros de una empresa, las cuales trabajan 
inconscientemente y definen la visión que la empresa tiene de sí misma y de su 
entorno. Para este autor, la cultura puede ser intervenida por la dirección por 
mecanismos directos como la acción planeada y consciente de sus reacciones 
frente a las crisis, la planeación de funciones, las recompensas, las prácticas de 
gestión humana y, en general, por todo aquello que sea atendido, medido y 
controlado por los líderes; y por mecanismos indirectos de tipo estructural, 
procedimental, diseño de espacios, manejo de mitos y leyendas y declaraciones 
formales de filosofía de la empresa. 
A diferencia de los primeros autores —que consideraban que la existencia de 
una cultura fuerte era garantía de éxito empresarial—, las pruebas empíricas 
comenzaron a mostrar unas relaciones contingentes entre cultura y resultados 
exitosos (Cabrera y Bonache, 1999). De este modo, ciertos atributos culturales 
pueden considerarse activos en un determinado entorno competitivo y cargas en 
otro diferente. Esta posición se vuelve relevante por el surgimiento y 
consolidación de la teoría de recursos y capacidades, para explicar la 
competitividad empresarial, ya no a partir de la respuesta interna a los estímulos 
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del entorno, sino desde la posibilidad de desarrollar en el interior de la 
organización recursos valiosos, escasos, inimitables e intransferibles (Barney, 
1986, 1991).  
Una parte muy importante para la implementación de cualquier sistema de 
gestión es involucrar a las personas, que éste permita elevar la calidad de 
vida de todos sus miembros para que todos puedan desempeñarse  y 
desarrollar todo su potencial, y así contribuyan  de manera eficiente y eficaz a 
la consecución de los logros que trae consigo el sistema de gestión. El 
sistema de gestión debe ser comprendido por todos sus miembros, para 
lograr el éxito de la implementación. 
De acuerdo a lo anterior, se puede afirmar que en las pequeñas y medianas 
empresas existe una estrecha relación entre la gestión y la cultura de la 
empresa, a su vez influenciada por el empresario y su capacidad de liderar 
procesos de aprendizaje organizacional en un entorno cambiante. 
Tradicionalmente, en los procesos de comercialización de bienes y servicios, 
y con el objetivo de satisfacer al cliente, las empresas se han visto en la 
obligación de ofrecer garantías, es decir, de comprometerse con el cliente por 
un período determinado a reparar o sustituir de manera total o parcial los 
productos o servicios  que presenten defectos operacionales o de 
construcción. 
Por estos motivos, es deseable ubicar en el mercado un producto o servicio 
que no presente defectos, y para tal fin en el presente trabajo se expuso el 
análisis de modos y efectos de fallas potenciales (AMEF) como un 
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procedimiento de gran utilidad para aumentar la confiabilidad y buscar 
soluciones a los problemas que puedan presentar los procesos antes de que 
estos ocurran. 
La disciplina del AMEF fue desarrollada en el ejercito de la Estados Unidos 
por los ingenieros de la National Agency of Space and Aeronautical (NASA), y 
era conocido como el procedimiento militar MIL-P-1629, titulado 
"Procedimiento para la Ejecución de un Modo de Falla, Efectos y Análisis de 
criticibilidad" y elaborado el 9 de noviembre de 1949; este era empleado 
como una técnica para evaluar la confiabilidad y para determinar los efectos 
de las fallas de los equipos y sistemas, en el éxito de la misión y la seguridad.  
El Análisis de modos y efectos de fallas potenciales, AMEF, es un proceso 
sistemático para la identificación de las fallas potenciales del diseño de un 
producto o servicio antes de que éstas ocurran, con el propósito de 
eliminarlas o de minimizar el riesgo asociado a las mismas. 
Por lo tanto, el AMEF puede ser considerado como un método analítico 
estandarizado para detectar y eliminar problemas de forma sistemática y 
total, cuyos objetivos principales son: Reconocer y evaluar los modos de 
fallas potenciales y las causas asociadas con el diseño y manufactura de un 
producto, determinar los efectos de las fallas potenciales en el desempeño 
del sistema, identificar las acciones que podrán eliminar o reducir la 
oportunidad de que ocurra la falla potencial, analizar la confiabilidad del 
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sistema, documentar el proceso, aunque el método del AMEF. Generalmente 
ha sido utilizado por las industrias automotrices, éste es aplicable para la 
detección y bloqueo de las causas de fallas potenciales en productos y 
Servicios de cualquier clase de empresa, ya sea que estos se encuentren en 
operación o en fase de proyecto; así como también es aplicable para 
sistemas administrativos y de servicios. 
Para hacer un AMEF, se requiere un equipo de personas con el compromiso 
de mejorar la capacidad de diseño para satisfacer las necesidades del cliente, 
elaborar de diagramas esquemáticos y de bloque de cada nivel del sistema, 
desde subensambles hasta el sistema completo, una lista de consideraciones 
especiales que se apliquen al producto. etc. 
La eliminación de los modos de fallas potenciales tiene beneficios tanto a 
corto como a largo plazo. A corto plazo, representa ahorros de los costos de 
reparaciones, las pruebas repetitivas y el tiempo de paro. El beneficio a largo 
plazo es mucho más difícil medir, puesto que se relaciona con la satisfacción 
del cliente con el producto o servicio y con su percepción de la calidad; esta 
percepción afecta las futuras compras de los productos o servicios y es 
decisiva para crear una buena imagen de los mismos. 
Por otro lado, el AMEF apoya y proporciona información adicional para 
ayudar en la planeación de programas de pruebas concienzudos y eficientes, 
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desarrolla una lista de modos de fallas potenciales, clasificados conforme a 
su probable efecto sobre el cliente, proporciona un formato documentado 
abierto para recomendar acciones que reduzcan el riesgo para hacer el 
seguimiento de ellas, detecta fallas en donde son necesarias características 
de auto corrección o de leve protección, identifica los modos de fallas 
conocidos y potenciales que de otra manera podrían pasar desapercibidos, 
detecta fallas primarias, pero a menudo mínimas, que pueden causar ciertas 
fallas secundarias, proporciona un punto de visto fresco en la comprensión de 
las funciones de un sistema 
El modo de falla potencial se define como la manera en que una parte o 
ensamble puede potencialmente fallar en cumplir con los requerimientos de 
liberación de ingeniería o con requerimiento específicos del proceso. Se hace 
una lista de cada modo de falla potencial para la operación en particular; para 
identificar todos los posibles modos de falla, es necesario considerar que 
estos pueden caer dentro de una de cinco categorías: Falla Total, Falla 
Parcial, Falla Intermitente, Falla gradual, Sobre funcionamiento.  
El siguiente paso del proceso de AMEF, luego de definir la función y los 
modos de falla, es identificar las consecuencias potenciales del modo de falla; 
ésta actividad debe de realizarse a través de la tormenta de ideas y una vez 
identificadas estas consecuencias, deben introducirse en el modelo como 
efectos. Se debe asumir que los efectos se producen siempre que ocurra el 
modo de falla. El procedimiento para Consecuencias Potenciales es aplicado 
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para registrar consecuencias remotas o circunstanciales, a través de la 
identificación de modos de falla adicionales, el procedimiento es el siguiente: 
Se comienza con un modelo de falla (MF-1), y una lista de todas sus 
consecuencias potenciales, se separaran aquellas consecuencias que se 
asumen como resultado siempre que MF-1 ocurra, éstas se identifican como 
efectos MF-1, se escriben modos de falla adicionales para las consecuencias 
restantes (consecuencias que pudiesen resultar si MF-1 ocurre, dependiendo 
de las circunstancias bajo las cuales ocurra). Los nuevos modos de falla 
implican que las consecuencias inusuales ocurrirán al incluir las 
circunstancias bajo las cuales ocurren. 
 El siguiente paso es separar las consecuencias que se asume resultarán 
siempre que los modos de falla y sus circunstancias especiales ocurran; 
éstas se deben identificar como efectos de los modos de fallas adicionales 
El primer paso para el análisis de riesgos es cuantificar la severidad de los 
efectos, éstos son evaluados en una escala del 1 al 10 donde 10 es lo más 
severo. 
Otra metodología importante para el desarrollo de este proyecto es la de 
Kaizen que es lo opuesto a la complacencia. Kaizen es un sistema enfocado 
en la mejora continua de toda la empresa y sus componentes, de manera 
armónica y proactiva. Dentro de este marco, empresas e individuos deben 
adaptarse a los nuevos retos, capacitándose y poniéndose al día con los 
cambios tecnológicos y adoptando una nueva visión del comercio y del 
mundo. 
Ideogramas japoneses: “Kai” que significa cambio y “Zen” que quiere decir 
para mejorar. Así, podemos decir que “Kaizen” es “cambio para mejorar” o 
“mejoramiento continuo”. Los dos pilares que sustentan Kaizen son los 
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equipos de trabajo y la Ingeniería Industrial, que se emplean para mejorar los 
procesos productivos. De hecho, Kaizen se enfoca a la gente y a la 
estandarización de los procesos. Su práctica requiere de un equipo integrado 
por personal de producción, mantenimiento, calidad, ingeniería, compras y 
demás empleados que el equipo considere necesario. Su objetivo es 
incrementar la productividad controlando los procesos de manufactura 
mediante la reducción de tiempos de ciclo, la estandarización de criterios de 
calidad, y de los métodos de trabajo por operación.  
Hacer posible la mejora continua y lograr de tal forma los más altos niveles en 
una serie de factores requirió aparte de constancia y disciplina, la puesta en 
marcha de cinco sistemas fundamentales: Control de calidad total, un sistema 
de producción justo a tiempo, mantenimiento productivo total, despliegue de 
políticas, un sistema de sugerencias, actividades de grupos pequeños.  
Para los japoneses, calidad significa ser "adecuado para uso de los 
consumidores". La innovación técnica se propone corregir el producto desde 
el punto de vista del consumidor y no es una finalidad en sí misma. 
Uno de los principios de la gerencia japonesa ha sido el control de calidad 
total (TQC) que, en su desarrollo inicial, hacía énfasis en el control del 
proceso de calidad. Esto ha evolucionado hasta convertirse en un sistema 
que abarca todos los aspectos de la gerencia, y ahora se conoce como 
gerencia de calidad total (TQM). La gestión de calidad total es una manera de 
mejorar constantemente en todos los niveles operativos, en cada área 
funcional de una organización, utilizando todos los recursos humanos y de 
capital disponibles. El mejoramiento está orientado a alcanzar metas amplias, 
como los costes, la calidad, la participación en el mercado y el crecimiento. 
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Un programa de gestión de calidad requiere: La dedicación, el compromiso y 
la participación de los altos ejecutivos, el desarrollo y mantenimiento de una 
cultura comprometida con el mejoramiento continuo, concentrarse en 
satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor, comprometer a 
cada individuo en el mejoramiento de su propio proceso laboral, generar 
trabajo en equipo y relaciones laborales constructivas, reconocer al personal 
como el recurso más importante, emplear las prácticas, herramientas y 
métodos de administración más provechosos. Hacer posible la visión 
estratégica de la calidad requiere de numerosas herramientas y 
metodologías, entre las cuales tenemos: Orientación hacia el proceso, antes 
que simplemente orientación al resultado. Al estar orientados hacia el 
proceso, podemos influir sobre el resultado en una etapa preliminar.  
Iniciar la puesta en práctica desde arriba e involucrar a todos. La gestión de 
calidad debe ser instrumentada previamente en los altos niveles gerenciales y 
fluir a través de la estructura de la organización como una cascada. Este 
despliegue garantiza que los ejecutivos puedan comprender, demostrar y 
enseñar los principios y métodos de la gestión de calidad, antes de esperar 
encontrarlos y evaluarlos en su personal. El efecto de cascada también debe 
alcanzar a los proveedores. 
Una comunicación vertical y horizontal eficaz y sin trabas. Utilizar este tipo de 
comunicación es fundamental para los esfuerzos de mejoramiento sostenido. 
Los métodos de la gestión de calidad apuntan a eliminar las trabas en la 
comunicación, facilitando el flujo de información bidireccional entre los líderes 
y sus subordinados. Ello garantiza que las metas y objetivos de la empresa 
se puedan definir claramente y difundir a través de toda la organización. Para 
fomentar la comunicación vertical y horizontal se dispone de una amplia serie 
de herramientas y técnicas. 
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Mejoramiento continuo de todos los productos y procesos, internos y 
externos. El objetivo fundamental de la gestión de calidad es el mejoramiento 
continuo de cada aspecto de la propia tarea. Dicho objetivo se implementa a 
través de un método corregido y ordenado a fin de perfeccionar cada 
proceso. En la gestión de calidad el énfasis está puesto en la prevención de 
las fallas, a través de herramientas de identificación de problemas y de 
resolución de los mismos. 
La gestión de la calidad para el Kaizen implica tanto el despliegue de 
políticas, como la construcción de sistemas de aseguramiento de calidad, 
estandarización, entrenamiento y educación, administración de costos y 
círculos de calidad. 
"La calidad es primero, no las utilidades". Este refrán quizá revele la 
naturaleza del CTC (Control Total de Calidad) y de Kaizen mejor que 
cualquier otra cosa que revele la convicción en la calidad por el bien de la 
calidad y de Kaizen por el bien de Kaizen. El CTC incluye cosas tales como 
seguridad en la calidad, reducción de costos, eficiencia, cumplir con los 
programas de entrega y seguridad. La calidad se refiere al mejoramiento en 
todas las áreas. Dado que los trabajadores son capacitados para hacer varios 
trabajos, el control de calidad implica que deben comenzar su trabajo 
inspeccionando las labores realizadas en el puesto de trabajo anterior. Como 
consecuencia de estas medidas, los inspectores de control de calidad que se 
encuentran al final de la línea detectan defectos por millón de oportunidades. 
El fomento de las ideas innovadoras (soifuku) por parte del personal para 
conseguir mejoras constantes en el proceso de producción. 
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Y, el autocontrol de los defectos (jidoka) por parte de los propios procesos 
productivos para impedir la entrada de unidades defectuosas en los flujos de 
producción.   
El despliegue de la política se refiere al proceso de introducir las políticas 
para Kaizen en toda la compañía, desde el nivel más alto hasta el más bajo. 
La dirección debe establecer objetivos claros y precisos que sirvan de guía a 
cada persona y asegurar de tal forma el liderazgo para todas las actividades 
Kaizen dirigidas hacia el logro de los objetivos. La alta gerencia debe idear 
una estrategia a largo plazo, detallada en estrategias de mediano plazo y 
estrategias anuales. La alta gerencia debe contar con un plan para desplegar 
la estrategia, pasarla hacia abajo por los niveles subsecuentes de gerencia 
hasta que llega a la zona de producción. Como la estrategia cae en cascada 
hacia las categorías inferiores, el plan debe incluir planes de acción y 
actividades cada vez más específicas. 
El sistema de sugerencias funciona como una parte integral del Kaizen 
orientado a individuos, y hace énfasis en los beneficios de elevar el estado de 
ánimo mediante la participación positiva de los empleados. Los gerentes y 
supervisores deben inspirar y motivar a su personal a suministrar 
sugerencias, sin importar lo pequeña que sean. La meta primaria de este 
sistema es desarrollar empleados con mentalidad Kaizen y auto disciplinados. 
Para que tengan éxito, los programas de sugerencias necesitan venderse 
internamente. Eventos especiales, publicidad, boletines internos y periódicos, 
juntamente con folletos promocionales precisos y vigorosos, son los 
ingredientes para mantener el sistema vivo y en buen funcionamiento. No hay 
que esperar que los sistemas sigan trabajando sin mantenimiento, revisión y 
nueva inspiración. Cumplidos estos ingredientes, los programas de 
sugerencias son un sistema muy valioso para cosechar ideas innovadoras. 
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El sistema de sugerencias es una parte integral del Kaizen orientado al 
individuo. La alta administración debe implantar un plan bien diseñado para 
asegurar que el sistema de sugerencias sea dinámico. 
Los principales temas de sugerencias de las compañías japonesas son en 
orden de importancia: Mejoramientos en el trabajo propio, ahorros en energía, 
material y otros recursos, mejoramientos en el entorno de trabajo, 
mejoramientos en las máquinas y procesos, mejoramientos en artefactos y 
herramientas. 
Además de hacer a los empleados conscientes del Kaizen, los sistemas de 
sugerencias proporcionan a los trabajadores la oportunidad de hablar con sus 
supervisores y entre ellos mismos. Al mismo tiempo, proporcionan la 
oportunidad de que la administración ayude a los trabajadores a tratar con los 
problemas. De este modo, las sugerencias son una oportunidad valiosa para 
la comunicación bidireccional tanto en el taller como para el autodesarrollo 
del trabajador. 
Entre las estrategias del Kaizen se encuentran las actividades de grupos 
pequeños, siendo el más común el Círculo de Calidad. Los mismos no sólo 
persiguen temas atinentes a la calidad, sino también cuestiones relativas a 
costos, seguridad y productividad. Un círculo de calidad es un pequeño grupo 
de trabajadores que realizan tareas semejantes y se reúnen para identificar, 
analizar y solucionar problemas del propio trabajo, ya sea en cuanto a calidad 
o a productividad. Los círculos de calidad son grupos de trabajadores con un 
líder o jefe de equipo que cuenta con el apoyo de la organización de la 
empresa, cuya misión es transmitir a la dirección propuestas de mejora de los 
métodos y sistemas de trabajo. 
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Los círculos de calidad se reúnen para estudiar un problema de trabajo o una 
posible mejora del producto, pero no basta con identificar los fallos o los 
aspectos a mejorar. La misión del círculo es analizar, buscar y encontrar 
soluciones, y proponer la más adecuada a la Dirección. Entre los propósitos 
de los círculos de calidad y productividad se tienen: Contribuir a desarrollar y 
perfeccionar la empresa, lograr que el lugar de trabajo sea cómodo y rico en 
contenido, aprovechar y potenciar al máximo todas las capacidades del 
individuo. 
Los círculos de calidad suponen que los trabajadores no sólo aportan su 
esfuerzo muscular, sino también su cerebro, su talento y su inteligencia. En 
cuanto a los pilares sobre los que se sustentan los círculos de calidad 
tenemos: El reconocimiento a todos los niveles de que nadie conoce mejor 
una tarea, un trabajo o un proceso que aquel que lo realiza cotidianamente, el 
respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad, la potenciación de las 
capacidades individuales a través del trabajo en grupo, la referencia a temas 
relacionados con el trabajo, mientras el concepto occidental del control de 
calidad hace hincapié en que el éxito del control de la calidad depende en 
gran medida de los gerentes e ingenieros, los japoneses agregaron la noción 
de que los trabajadores de la base también podrían desempeñar un papel 
importante para mejorar la calidad del producto y la productividad. Los 
japoneses ampliaron el concepto para crear lo que se denomina control total 
de calidad o círculos de control de calidad en los que participan los 
trabajadores de las líneas de producción y los empleados que trabajan fuera 
de la fábrica tales como los diseñadores de productos, el personal de 
mercadeo y ventas, y el personal de investigación y desarrollo. La idea 
subyacente en todo esto es que no es posible lograr el control de calidad en 
toda la empresa sin la participación de los obreros de fábrica. 
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Calidad no sólo hace referencia a la calidad de los productos o servicios 
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con 
dichos productos o servicios. Costo se refiere al costo total, que incluye 
diseño, producción, venta y suministro de productos o servicios. Entrega 
significa despachar a tiempo el volumen solicitado. De tal forma cuando se 
cumplen las tres condiciones de calidad, costo y entrega, los clientes están 
plenamente satisfechos. 
La esencia de las prácticas administrativas más "exclusivamente japonesas" 
ya sean de mejoramiento de la productividad, actividades para el Control 
Total de la Calidad, círculo de control de calidad, entre otros, puede reducirse 
a una palabra: KAIZEN. Kaizen es el concepto de una sombrilla que involucra 
numerosas prácticas y herramientas que dentro de dicho marco filosófico y 
estratégico, permiten una mejora continua en la organización. Entre los 
instrumentos, métodos y herramientas que contribuyen a ser realidad la 
mejora continua y el alto nivel de competitividad se encuentran: Orientación al 
cliente, Control Total de Calidad, Robótica, Círculos de Control de Calidad, 
Sistemas de sugerencias, Automatización, Disciplina en el lugar de trabajo, 
Inteligencia colectiva, Mantenimiento Productivo Total, Kanban, mejoramiento 
de la calidad, Just in Time, cero Defectos, función de Pérdida de Taguchi, 
Actividades en grupos pequeños, Relaciones cooperativas trabajadores,  
administración, Mejoramiento de la Productividad, control Estadístico de 
Procesos, Benchmarking, herramientas de gestión de calidad, etc.  
La esencia del kaizen es la simplicidad como medio de mejorar los 
estándares de los sistemas productivos y de gestión. La capacidad de 
analizar, motivar, dirigir, controlar, evaluar constituye la razón de ser del 
kaizen. "Cuanto más simple y sencillo mejor". El Kaizen genera el 
pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos deben ser mejorados 
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antes de que se obtengan resultados mejorados. El mejoramiento continuo se 
logra a través de todas las acciones diarias, por pequeñas que éstas sean, 
que permiten que los procesos y la empresa sean más competitivas en la 
satisfacción del cliente. La velocidad del cambio dependerá del número de 
acciones de mejoramiento que se realicen día a día y de la efectividad con 
que éstas se realicen, por lo que es importante que el mejoramiento continuo 
sea una idea internalizada por completo en la conducta de todos los 
miembros de la organización, convirtiéndose en una filosofía de trabajo y de 
vida. 
Una gran diferencia entre Kaizen y la innovación es que en tanto Kaizen no 
requiere una inversión necesariamente grande para implantarse, sí requiere 
una gran cantidad de esfuerzo continuo y dedicación. La diferencia entre los 
dos conceptos opuestos puede ser comparada con una escalera y una 
rampa. La estrategia de la innovación se supone que produce progresos en 
una progresión de escalera, en tanto que la estrategia Kaizen produce un 
progreso gradual. Lo ideal es combinar el kaizen más la innovación, pues la 
innovación por si sólo está sujeto a un deterioro uniforme, a menos que se 
hagan esfuerzos continuos primero para mantenerlo y luego para mejorarlo. 
Ello es así, pues todos los sistemas están destinados a deteriorarse una vez 
que han sido establecidos. Una de las famosas leyes de Parkinson es que 
una organización, una vez que construye su estructura, inicia su declinación, 
de tal forma que aún para mantener el statu quo debe existir un esfuerzo 
continuo de mejoramiento. 
Por otra parte el enfoque incremental o gradual permite una mejor adaptación 
del personal (directivos y empleados / obreros) al cambio, como así también 
genera una menor resistencia al cambio. Kaizen también requiere una clase 
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distinta de liderazgo, uno basado en la experiencia y convicción personales, y 
no necesariamente en la autoridad, edad o rango. 
La primera y más importante preocupación debe estar centrada en la calidad 
de las personas. Una empresa que crea calidad en su personal está a medio 
camino de producir artículos de alta calidad. Construir la calidad en las 
personas significa ayudarlas a llegar a ser conscientes de Kaizen. En el 
entorno del trabajo abundan los problemas de los más diversos tipos y 
naturaleza, debiendo ayudarse a la gente a identificar estos problemas, para 
lo cual es menester entrenar al personal en el uso de los diversos tipos de 
herramientas destinados tanto a la resolución de problemas como a la toma 
de decisiones. 
Tres actividades kaizen como lo son la estandarización las 5 S y la 
eliminación del muda (desperdicio) contribuyen al logro exitoso del QCD. La 
estandarización, la eliminación de la muda y las 5 S son fáciles de 
comprender e implementar, no requiriendo tecnologías o conocimientos 
complejos. Cualquier gerente, supervisor o empleado puede comprender y 
aplicar satisfactoriamente estas actividades de sentido común y bajo costo. 
La cuestión fundamental es formar la autodisciplina necesaria para 
mantenerlas. Su práctica constituye algo indispensable a la hora de lograr 
una empresa de calidad global. Las 5 S se desarrollan mediante un trabajo 
intensivo. Las 5 S derivan de cinco palabras japonesas que conforman los 
pasos a desarrollar para lograr un óptimo lugar de trabajo, produciendo de 
manera eficiente y efectiva. 
          Control de Calidad Total / Gerencia de Calidad Total. Para los japoneses, calidad            
significa ser "adecuado para uso de los consumidores". La innovación técnica se 
propone corregir el producto desde el punto de vista del consumidor y no es una 
finalidad en sí misma. 
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           Uno de los principios de la gerencia japonesa ha sido el control de calidad total 
(TQC) que, en su desarrollo inicial, hacía énfasis en el control del proceso de 
calidad. Esto ha evolucionado hasta convertirse en un sistema que abarca todos 
los aspectos de la gerencia, y ahora se conoce como gerencia de calidad total 
(TQM). La gestión de calidad total es una manera de mejorar constantemente la 
performance en todos los niveles operativos, en cada área funcional de una 
organización, utilizando todos los recursos humanos y de capital disponibles. El 
mejoramiento está orientado a alcanzar metas amplias, como los costes, la 
calidad, la participación en el mercado y el crecimiento. 
           La gestión de calidad total es una filosofía así como un conjunto de principios 
rectores que representa el fundamento de una organización en constante 
mejoramiento. La gestión de calidad total consiste en la aplicación de métodos 
cuantitativos y recursos humanos para mejorar el material y los servicios 
suministrados a una organización, los procesos dentro de la organización, y la 
respuesta a las necesidades del consumidor en el presente y en el futuro. La 
gestión de calidad total integra los métodos de administración fundamentales con 
los esfuerzos de perfeccionamiento existentes y los recursos técnicos en un 
enfoque corregido, orientado al mejoramiento continuo. La gestión de calidad 
japonesa no debe considerarse estrictamente como una actividad de control de 
calidad, sino como una estrategia destinada a servir a la gerencia para lograr 
mayor competitividad y rentabilidad, logrando de tal forma a mejorar todos los 
aspectos del negocio. 
          Iniciar la puesta en práctica desde arriba e involucrar a todos. La gestión de 
calidad debe ser instrumentada previamente en los altos niveles gerenciales y fluir 
a través de la estructura de la organización como una cascada. Este despliegue 
garantiza que los ejecutivos puedan comprender, demostrar y enseñar los 
principios y métodos de la gestión de calidad, antes de esperar encontrarlos y 
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evaluarlos en su personal. El efecto de cascada también debe alcanzar a los 
proveedores. 
           Compromiso de los altos niveles gerenciales. Este liderazgo asegura una firma y 
envolvente compromiso hacia el mejoramiento sostenido. La disminución de los 
costes, la conformidad con los programas, la satisfacción del consumidor y el 
orgullo por la tarea realizada, todo surge de una abierta dedicación al 
mejoramiento permanente. Una demostración de este compromiso es el hecho de 
operar sobre la base de sugerencias para hacer posible los cambios. 
          Una comunicación vertical y horizontal eficaz y sin trabas. Utilizar este tipo de 
comunicación es fundamental para los esfuerzos de mejoramiento sostenido. Los 
métodos de la gestión de calidad apuntan a eliminar las trabas en la 
comunicación, facilitando el flujo de información bidireccional entre los líderes y 
sus subordinados. Ello garantiza que las metas y objetivos de la empresa se 
puedan definir claramente y difundir a través de toda la organización. Para 
fomentar la comunicación vertical y horizontal se dispone de una amplia serie de 
herramientas y técnicas. 
           Mejoramiento continuo de todos los productos y procesos, internos y externos. El 
objetivo fundamental de la gestión de calidad es el mejoramiento continuo de cada 
aspecto de la propia tarea. Dicho objetivo se implementa a través de un método 
corregido y ordenado a fin de perfeccionar cada proceso. En la gestión de calidad 
el énfasis está puesto en la prevención de las fallas, a través de herramientas de 
identificación de problemas y de resolución de los mismos. 
           Constancia de los objetivos y una visión compartida. Un conjunto de principios o 
un objetivo común debe guiar a toda organización. Cualquiera que sea su 
objetivo, todo el personal debe conocerlo y trabajar en pos de él. La coherencia es 
primordial, las metas discordantes llevarán al fracaso. 
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          El cliente manda. El cliente es lo que más importa, ya se trate de un cliente interno 
o un cliente externo. Cada trabajador es, de algún modo, un cliente. Los 
consumidores o usuarios deben ser identificados, y sus necesidades, 
aspiraciones, expectativas y deseos claramente delineados y satisfechos. Los 
consumidores y sus necesidades son la única razón por la cual existe una 
empresa. 
           La inversión en personal. La más importante y valiosa inversión de toda empresa 
es su personal. Los trabajadores constituyen el componente esencial para el 
proceso de mejoramiento continuo. La capacitación, la formación de equipos, y el 
mejoramiento de las condiciones de trabajo son elementos importantes para crear 
una situación en la cual los empleados puedan prosperar, obtener experiencia y 
capacidad, y contribuir al crecimiento de la empresa en escala progresiva. 
           La gestión de calidad se inicia y concluye con la capacitación. Es necesario 
capacitar permanentemente a todo el personal. Puede resultar conveniente 
promover las habilidades de índole afectiva, como la comunicación verbal o 
escrita y los conceptos de formación de equipos; o incrementar las habilidades 
cognoscitivas, como el control estadístico de la calidad. 
           La gestión de la calidad para el kaizen implica tanto el despliegue de políticas, 
como la construcción de sistemas de aseguramiento de calidad, estandarización, 
entrenamiento y educación, administración de costos y círculos de calidad. 
          Dado que los trabajadores son capacitados para hacer varios trabajos, el control 
de calidad implica que deben comenzar su trabajo inspeccionando las labores 
realizadas en el puesto de trabajo anterior. Como consecuencia de estas 
medidas, los inspectores de control de calidad que se encuentran al final de la 
línea detectan defectos por millón de oportunidades 
55 
 
 
 
 
 
 
Es importante priorizar los procesos que generan las no Conformidades, uno de 
los principios que se puede utilizar para identificar las principales causas y 
procesos de la compañía para focalizar el análisis es el Principio de Pareto. A   
principios de los años 50, el Dr. Joseph Juran descubrió la evidencia para la regla 
de "80-20" en una gran variedad de situaciones. En particular, el fenómeno 
parecía existir sin excepción en problemas relacionados con la calidad. Una 
expresión común de la regla 80/20 es que "el 80% de nuestro negocio proviene 
del 20% de nuestros clientes." Por lo tanto, el Análisis de Pareto es una técnica 
que separa los "pocos vitales" de los "muchos triviales". Una Gráfica Pareto es 
utilizada para separar gráficamente los aspectos significativos de un problema 
desde los triviales de manera que un equipo sepa dónde dirigir sus esfuerzos para 
mejorar. 
Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen 
más relevancia mediante la aplicación del principio de Pareto (pocos vitales, 
muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a 
solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se 
originan en el 20% de los elementos. 
La minoría vital aparece a la izquierda de la gráfica y la mayoría útil a la derecha. 
Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoría útil en una sola 
clasificación denominada otros, la cual siempre deberá ser colocada en el extremo 
derecho. La escala vertical es para el costo en unidades monetarias, frecuencia o 
porcentaje. 
La gráfica es muy útil al permitir identificar visualmente en una sola revisión tales 
minorías de características vitales a las que es importante prestar atención y de 
esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar a cabo una acción 
correctiva sin malgastar esfuerzos. Identificar un producto o servicio para el 
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análisis para mejorar la calidad. Cuando existe la necesidad de llamar la atención 
a los problema o causas de una forma sistemática. 
Al identificar oportunidades para mejorar, al analizar las diferentes agrupaciones 
de datos (ej.: por producto, por segmento, del mercado, área geográfica, etc.), al 
buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las 
soluciones, al evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso 
(antes y después), cuando los datos puedan clasificarse en categorías, cuando el 
rango de cada categoría es importante. Pareto es una herramienta de análisis de 
datos ampliamente utilizada y es por lo tanto útil en la determinación de la causa 
principal durante un esfuerzo de resolución de problemas. Este permite ver cuáles 
son los problemas más grandes, permitiéndoles a los grupos establecer 
prioridades. En casos típicos, los pocos (pasos, servicios, ítems, problemas, 
causas) son responsables por la mayor parte el impacto negativo sobre la calidad. 
Si enfocamos nuestra atención en estos pocos vitales, podemos obtener la mayor 
ganancia potencial de nuestros esfuerzos por mejorar la calidad. 
Cuando se tienen establecidos muchos procesos y Causas similares es necesario 
agruparlas para mejorar la eficiencia del análisis y la identificación de las Causas, 
para ello es de gran utilidad el Diagrama de Afinidad teniendo en cuenta que esta 
es una herramienta que sintetiza un conjunto de datos verbales (ideas, opiniones, 
temas, expresiones, etc.) agrupándolos en función de la relación que tienen entre 
sí. Se basa en el principio de que muchos de estos datos verbales son afines, por 
lo que pueden reunirse bajo unas pocas ideas generales. 
La aplicación del diagrama de afinidad está indicada cuando: Se quiere organizar 
un conjunto amplio de datos,  se pretende abordar un problema de manera 
directa,  el tema sobre el que se quiere trabajar es complejo o  es necesario el 
consenso del grupo. El método-KJ, denominado posteriormente diagrama de 
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afinidad, fue desarrollado en la década de 1960 por el antropólogo japonés Jiro 
Kawakita. Esta herramienta sorprende por su potencia para organizar datos. 
 Kawakita se preguntó acerca de cómo obtener conclusiones partiendo de una 
gran cantidad de hechos desordenados. Se planteó como fundamento que los 
hechos deben hablar por sí mismos, en lugar de imponer ideas preconcebidas o 
hipótesis sobre ellos. Así, comenzó escribiendo en forma de frase cada dato en 
una tarjeta individual para, posteriormente, agrupar las tarjetas en función de las 
relaciones percibidas entre ellos. A cada agrupación le asignó una frase corta, 
descriptora de los elementos contenidos en ella y de su relación. 
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8.3 Marco Conceptual 
Para el desarrollo de la metodología se utilizó el ciclo PHVA,  donde se realizó la 
P del ciclo  y dentro de la P (planear) se hizo un PHVA. En este marco se enlazan 
las teorías de los autores propuestos con las metodologías a usar para el 
desarrollo del proyecto de investigación en sus diferentes etapas. 
 PLANEAR 
TEMATICA AUTO
R 
CONCEPTO METODO A 
USAR EN LA 
INVESTIGACIÓ
N 
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
OBJETIVO AL QUE 
APLICA 
Soportar el 
problema , 
diagnostica
r situación 
actual del 
problema 
Bogan 
y 
Bickle
n 
(1982), 
citado 
por 
Quinta
na 
(2006 
El investigador necesita 
acudir constantemente a 
técnicas analíticas 
preliminares durante la 
recolección de datos, 
estas técnicas incluyen: 
(a) forzarse uno mismo a 
estrechar el foco de la 
investigación, b) revisar 
constantemente las notas 
de campo con el 
propósito de determinar 
qué nuevas preguntas 
pueden ser contestadas 
fructíferamente, (c) 
escribir memos" acerca 
de aquello que se podría 
estar descubriendo en 
relación con varios 
tópicos y de las ideas 
emergentes. 
 
Recopilación de 
Información. A   
través de 
encuestas de 
satisfacción del 
cliente y las no 
conformidades 
en los procesos. 
Fase de Inicio. 
Nos permite 
determinar el 
Estado actual 
de la 
organización y 
los aspectos 
que se deben 
mejorar.  
Realizar un 
Diagnostico a la 
operación del 
sistema de gestión 
de calidad actual, 
con base en marcos 
teórico-conceptuales 
como instrumento 
para detectar las 
brechas entre el 
diseño del sistema y 
uno integral que 
contemple las 3 
dimensiones. 
(Cultura, procesos y 
estrategia). 
Tabla número 3. Fuente: autor del proyecto 
Tabla número 3. Fuente: autor del proyecto 
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TEMATICA AUTO
R 
CONCEPTO METODO A 
USAR EN LA 
INVESTIGACIÓ
N 
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
OBJETIVO AL QUE 
APLICA 
Direcciona
miento 
estratégico 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bueno 
Camp
os, E.  
J. L. 
Alvare
s.  
La respuesta  que se da a 
una situación singular se 
denomina reto 
estratégico, también la 
denomina como el patrón 
de comportamiento de la 
empresa en un periodo de 
tiempo determinado. 
Mediante Ciclo 
PHVA Ciclo 
Deming. Con 
base en la 
información 
recolectada se 
definirán los 
objetivos y 
metas 
planteadas  y 
Se realizaran 
reuniones tanto 
con la Alta 
dirección como 
con las 
personas que 
están 
involucradas en 
la prestación de 
un buen 
servicio, con el 
fin de reducir las 
no 
conformidades 
en los procesos 
de instalación.  
Fase de 
planeación, se 
definirán las 
estrategias y 
objetivos 
estratégicos 
en el marco de 
un sistema de 
gestión que 
mejore la 
satisfacción 
del cliente 
mediante la 
reducción de 
no 
conformidades 
en los 
procesos. 
Realizar un 
Diagnostico a la 
operación del 
sistema de gestión 
de calidad actual, 
con base en marcos 
teórico-conceptuales 
como instrumento 
para detectar las 
brechas entre el 
diseño del sistema y 
uno integral que 
contemple las 3 
dimensiones.  
Fontal
vo 
Herrer
a, T. 
(2007). 
 
 
 
 
El direccionamiento no 
debe ser una 
construcción individual o 
personal, es decir solo 
para los altos mandos, 
por el contrario para su 
elaboración es necesario 
que participen todos los 
niveles jerárquicos de la 
organización, con el fin de 
que dicho 
direccionamiento 
estratégico garantice la  
Mediante Ciclo 
PHVA y Ciclo 
Deming. Con 
base en la 
información 
recolectada se 
definirán los 
objetivos y 
metas 
planteadas  y 
Se realizaran 
reuniones tanto 
con la Alta  
Fase de 
planeación: 
Identificación 
de roles y 
responsabilida
des y su 
impacto en los 
objetivos de 
INTERGAS 
DE 
COLOMBIA 
 
Definición del plan 
estratégico requerido 
para la formulación 
de un modelo de 
calidad integral. 
 
 
 
 
Tabla número 3. Fuente: autor del proyecto 
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TEMATICA
. 
 
AUTO
R 
 
CONCEPTO 
 
Consecución de una 
ventaja competitiva y 
exista un mayor 
compromiso en todo el 
equipo de trabajo. 
METODOLOGI
A A USAR EN 
LA 
INVESTIGACIO
N 
Dirección como 
con las 
personas que 
están 
involucradas en 
la prestación de 
un buen 
servicio, con el 
fin de reducir las 
no 
conformidades 
en los procesos 
de instalación.  
 
 
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
 
Establecer un 
programa que 
nos permita 
tomar 
acciones de 
Mejora  que 
propendan en 
el rendimiento 
de operación 
de la firma 
Intergas de 
Colombia. 
Permite 
establecer e 
que aspectos 
tenemos que 
mejorar 
analizando 
amenazas y 
debilidades y 
oportunidades 
para poder 
convertir en 
fortalezas 
dichas 
situaciones.   
OBJETIVO AL QUE 
APLICA. 
Diagnóstico 
de 
procesos 
 
 
 
 
 
Mariño 
Navarr
ete, H. 
(2003). 
 
 
 
 
Indica que la orientación 
hacia los procesos forma 
parte de la cultura de las 
organizaciones exitosas. 
Esto lo ha observado en 
muchas empresas ya 
sean latinoamericanas, 
norteamericanas, 
europeas, japonesas, en 
donde se evidencian 
diferencias enormes en 
sus resultados, estas  
Identificación y 
secuencia de 
los Procesos. 
Que impactan 
los objetivos del 
negocio, por 
medio de la 
elaboración de 
un mapa de 
Procesos.  
 
Elaboración de 
Fase de 
Planeación. 
Nos ayuda a 
identificar los 
diferentes 
procesos que 
se llevan a 
cabo en la 
organización 
el suministro y 
la prestación 
del servicio. 
Realizar un 
Diagnostico a la 
operación del 
sistema de gestión 
de calidad actual, 
con base en marcos 
teórico-conceptuales 
como instrumento 
para detectar las 
brechas entre el 
diseño del sistema y 
uno integral que  
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TEMATICA AUTO
R 
CONCEPTO 
 
 
 
Diferencias radican en la 
concentración que en 
ellas se hace por mejorar 
sistemáticamente sus 
procesos. 
METODOLOGI
A A USAR EN 
LA 
INVESTIGACIO
N 
 
Un mapa de 
Procesos donde 
se visualice 
cada uno de los 
procesos que 
afecta la 
estrategia para 
el Seguimiento y 
medición de 
cada proceso 
para establecer 
las causas de la 
no Conformidad. 
 
Mejora de los 
Procesos con 
base en los 
resultados 
arrojados en el 
seguimiento y 
medición.  
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
 
 
Identificación 
de los 
procesos que 
impactan los 
objetivos del 
negocio.   
OBJETIVO AL QUE 
APLICA. 
 
 
Contemple la 
dimensión por 
procesos.  
Diagnóstico 
de cultura. 
 
 
 
 
 
 
 
Ouchi, 
W., 
1982. 
 
 
 
 
 
 
 
La cultura organizacional 
de una empresa la 
constituyen la tradición, 
las condiciones y los 
valores que dan 
lineamientos para un 
patrón de actividades, 
opiniones y acciones, y 
afirma que, la 
denominada por él, 
organización Z tendría 
unas características 
culturales muy 
específicas: confianza, 
amistad, trabajo en  
Diagnóstico de 
cultura. Se 
identificaran los 
mecanismos 
actuales de 
participación, 
liderazgo y 
grupo de talento 
humano. 
 
Realización de 
entrevistas 
grupales e 
individuales con 
los empleados  
Fase de 
Planeación. 
Permite 
realizar un 
diagnóstico de 
la cultura 
actual frente a 
la deseada por 
el sistema de 
gestión 
integral. 
 
 
Identificar 
deficiencias  en la 
dimensión de la 
cultura para 
evidenciar 
estrategias 
requeridas de mejora 
en el sistema de 
gestión de calidad 
actual. 
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TEMATICA AUTO
R 
CONCEPTO 
 
 
 
Equipo y administración 
por participación directa. 
Este autor concluye 
también que “las 
condiciones de trabajo 
humanizadas (propias de 
estas organizaciones) no 
sólo aumentan la 
productividad y las 
utilidades de la compañía, 
sino también la auto 
estimación de los 
empleados [… los cuales] 
expresan un mayor 
bienestar emocional y 
también se sienten menos 
enajenados. 
METODOLOGI
A A USAR EN 
LA 
INVESTIGACIO
N 
 
De los 
diferentes 
niveles de la 
organización 
 
Entrevistas con 
personas de 
diferentes 
niveles de la 
organización 
para identificar 
la cultura actual 
y las brechas 
que existen 
frente a una 
cultura propia 
de un sistema 
de calidad 
integrado. 
 
 
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
OBJETIVO AL QUE 
APLICA. 
 
HACER  
Mejora 
Continua 
 
 
 
 
 
Kaize
n – 
Masaa
ki Imai 
– 
Editori
al 
CECS
A – 
1989 
 
KAIZEN. Kaizen es el 
concepto de una sombrilla 
que involucra numerosas 
prácticas y herramientas 
que dentro de dicho 
marco filosófico y 
estratégico, permiten una 
mejora continua en la 
organización. Entre los 
instrumentos, métodos y 
herramientas que 
contribuyen a ser realidad 
Orientación al 
Cliente 
Cero Defectos 
Relaciones 
cooperativas 
trabajadores y 
administración 
Un sistema de 
producción justo 
Fase de 
Realización. 
Nos permite 
identificar 
como 
podemos 
lograr los 
objetivos del 
proyecto y 
disminuir las 
brechas 
generadas que 
Proponer mejoras 
del sistema de 
gestión actual con el 
fin que las brechas y 
deficiencias 
detectadas sean 
solventadas. 
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TEMATICA 
AUTO
R 
la mejora continua 
CONCEPTO 
 
 
 
a tiempo 
METODOLOGI
A A USAR EN 
LA 
INVESTIGACIO
N 
Un sistema de 
sugerencias 
Actividades de 
grupos 
pequeños 
 
Capacitación e 
Inversión en el  
Personal  
Constancia en 
los Objetivos y 
visión 
Compartida. 
Mejoramiento 
Continuo de 
servicios y 
procesos 
Internos y 
Externos. 
Compromiso de 
la Alta gerencia.  
Orientación 
hacia el 
proceso. 
Reconocimiento 
del personal 
como el recurso 
más importante. 
Comprometer a 
cada individuo 
en el 
identifica el  
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
 
Proyecto de 
Investigación.  
OBJETIVO AL QUE 
APLICA 
 
Establecer una guía 
de implementación 
de las estrategias del 
Modelo Propuesto.  
 
Tabla número 3. Fuente: autor del proyecto 
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mejoramiento. 
VERIFICAR   
TEMATICA AUTOR CONCEPTO METODO A 
USAR EN LA 
INVESTIGACIÓ
N 
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
OBJETIVO AL 
QUE APLICA 
Identificació
n de 
Procesos 
que 
generan No 
Conformida
des  
Vilfredo 
Pareto, 
1998.   
El diagrama de Pareto 
es una herramienta de 
análisis que ayuda a 
tomar decisiones en 
función de prioridades, 
el diagrama se basa en 
el principio enunciado 
por Vilfredo Pareto que 
dice: 
"El 80% de los 
problemas se pueden 
solucionar, si se 
eliminan el 20% de las 
causas que los 
originan". 
Mediante el 
Gráfico de 
Pareto se 
definirán dentro 
de los Procesos 
de la Compañía 
Intergas de 
Colombia, 
cuáles son los 
procesos que 
más generan no 
Conformes y 
respuestas 
inadecuadas, 
focalizando la 
investigación 
hacia  el 
proceso crítico. 
Fase de 
Revisión. 
Permite 
establecer que 
procesos de la 
compañía tiene 
mayor número 
de no 
conformidades y 
cuáles son las 
principales 
causas que 
generan las no 
Conformidades 
y respuestas 
inadecuadas 
Identificar 
deficiencias  en 
cada una de las 
dimensiones para 
evidenciar 
estrategias 
requeridas de 
mejora en el 
sistema de gestión 
de calidad actual. 
Identificació
n de Fallas 
Potenciales 
 
 
 
 
En 1993 
Chrysler
, Ford  
 
 
 
 
AMEF, es un proceso 
sistemático para la 
identificación de las 
fallas potenciales del 
diseño de un producto o 
de un proceso antes de 
que éstas ocurran, con 
el propósito de 
eliminarlas o de 
minimizar el riesgo 
asociado a las mismas. 
Definición de la 
Función y 
modos de falla. 
Listar los 
efectos de cada 
potencial modo 
de falla  
Asignar el grado 
de severidad de 
cada efecto 
 Fase de 
Revisión. Nos 
permite 
comprobar si 
hemos 
identificado y 
tomado 
acciones que 
propendan  a 
mejorar el 
sistema de 
Identificar 
deficiencias  en 
cada una de las 
dimensiones para 
evidenciar 
estrategias 
requeridas de 
Tabla número 3. Fuente: autor del proyecto 
65 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
TEMATICA 
 
 
 
 
AUTOR 
Por lo tanto, el AMEF 
puede ser considerado 
como un método 
analítico estandarizado 
para detectar y eliminar 
problemas de forma  
CONCEPTO 
 
 
Sistemática y total. 
mediante un 
diagrama con 
escala de 1 a 10 
teniendo en 
cuenta el 
impacto en la  
METODO A 
USAR EN LA 
INVESTIGACIÓ
N 
Satisfacción del 
Cliente.  
Detección à la 
probabilidad de 
que la falla se 
detectada antes 
de que llegue al 
cliente.  
 Priorizar los 
modos de falla 
  
Tomar acciones 
para eliminar o 
reducir el riesgo 
del modo de 
falla. 
 
Anotar la 
descripción de 
las acciones 
preventivas o 
correctivas 
recomendadas, 
incluyendo 
responsables de 
las mismas. 
Anotando la 
fecha 
compromiso de 
Gestión de 
Calidad Actual. 
 
 
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE   
mejora en el 
sistema de gestión 
de calidad actual. 
OBJETIVO AL 
QUE APLICA 
Proponer mejoras 
del sistema de 
gestión actual con 
el fin que las 
brechas y 
deficiencias 
detectadas sean 
solventadas. 
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implantación.  
 
 
 
 
ACTUAR 
TEMATICA AUTO
R 
CONCEPTO METODO A 
USAR EN LA 
INVESTIGACIÓ
N 
FASE DEL 
PROYECTO Y 
APORTE 
OBJETIVO AL QUE 
APLICA 
Establecer 
una guía 
Metodológi
ca que 
permita 
mejorar las 
tres 
dimensione
s Cultura, 
Planeación 
Estratégica 
y Procesos 
Ciclo 
PHVA 
y Ciclo 
Demin
g.  
 
El ciclo de Deming, 
también conocido como 
círculo de los vicios, es un 
método de mejora 
continua de la calidad en 
la administración de una 
organización. 
 
Nos permite 
establecer un 
guía de 
implementación 
luego de 
identificar los 
Productos no 
Conformes en 
cada proceso y 
los procesos 
que más 
presentan no 
conformes y 
generan 
insatisfacción 
del cliente.  
Fase de 
Implementanta
ción. Se 
propone el 
nuevo modelo 
de gestión de 
calidad, 
sugiriendo 
acciones 
donde se han 
identificado los 
no conformes 
y respuestas 
inadecuadas a 
los mismos.  
Proponer mejoras 
del sistema de 
gestión actual con el 
fin que las brechas y 
deficiencias 
detectadas sean 
solventadas. 
Tabla número 3. Fuente: autor del proyecto 
Tabla número 3. Fuente: autor del proyecto 
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9. Diseño del Sistema de Gestión  de la Calidad 
 
El presente proyecto de investigación se consolido a través de enfoques 
cualitativos y cuantitativos. Que fueron punto de partida y referencia en la 
articulación de propuestas teóricas y metodológicas, que dieron cuenta de las 
evidencias empíricas arrojadas desde la producción de datos obtenidos por medio 
del sistema de gestión de calidad de la firma INTERGAS DE COLOMBIA LTDA. 
Así,  la pertinencia del enfoque cuantitativo permitió el estudio de las tres 
dimensiones holísticas de la organización, que tomo como una de sus bases, la 
aplicación de encuestas para conocer la situación actual de la satisfacción del 
cliente, que fueron a su vez, el sustento de la identificación de necesidades  del 
mismo, frente a la prestación del servicio y la relación a posibles cambios que han 
incidido como causas que afectan el sistema de gestión.   
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Otro punto para destacar es la alusión y pertinencia de la metodología cualitativa, 
en la cual permitió centrar  la comprensión y mejora  del sistema de gestión de 
calidad, de esta manera, la versatilidad que le permite al investigador la 
metodología cualitativa le facilito comprender y analizar el objeto de estudio en 
diferentes contextos relacionados con los productos no conformes y las 
consecuencias de estos en la organización. Dado este contexto, se buscó 
encontrar las habilidades comprensivas del  investigador a partir del 
funcionamiento del sistema de gestión de calidad de INTERGAS DE COLOMBIA 
LTDA. 
Por su parte, el enfoque de investigación cuantitativa devela su pertinencia para 
nuestro caso en el marco de análisis.  La recolección de datos que puede arrojar 
la aplicación de encuestas permitió medir niveles de satisfacción de clientes 
internos y externos de la firma. De esta manera, el enfoque cualitativo sirvió para 
identificar y observar relaciones causales que están afectando el funcionamiento 
del sistema de gestión de calidad actual para compararlo con un marco integral 
que incluye las tres dimensiones y con ello se focalice a la satisfacción del cliente 
mediante una adecuada gestión de los procesos en un marco de cultura 
apropiado. 
Por último,  se tomó como enfoque metodológico el ciclo El ciclo PHVA (planear, 
hacer, verificar y actuar) o ciclo DEMING, que se constituye como una de las 
principales herramientas para lograr la mejora continua en los procesos de calidad 
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de la firma INTERGAS DE COLOMBIA. “El mejoramiento continuo se puede 
definir como espiral cuyo centro y blanco es el cliente. Podría decirse que el 
mejoramiento es posible debido a que el ciclo Deming forma parte integral del 
proceso” (Cruz, 2006, pág. 7). 
Todo lo anteriormente referido, fue aplicado con el propósito de determinar el 
diseño mejorado al sistema actual de la compañía INTERGAS DE COLOMBIA,  
con el propósito de esquematizar las diferentes actividades realizadas en el 
proyecto que permitieron mejorar el sistema actual de esta organización. 
 
Se esquematiza a continuación las actividades realizadas, con el propósito de que 
de ahora en adelante estas se lleven a cabo periódicamente para lograr como 
resultado el mejoramiento continuo de los procesos, siempre focalizados al mejora 
de la satisfacción del cliente a través de la mejora de los procesos que generan 
las no conformidades gestoras del bajo nivel de desempeño e insatisfacción del 
cliente.  
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Aplicación de plan de desarrollo humano en 
referencia a mejora de participación con 
sugerencias y capacitación 
Aplicación de PHVA, con Pareto para definir los 
procesos que son críticos al igual que AMEF 
para determinar actividades criticas. 
 
Definición de brechas en las actividades de los 
procesos críticos. 
 
Aplicación de principios KAIZEN como 
estrategias para atacar las brechas. 
 
Diagnostico con instrumento de evaluación de 
estrategia, estructura y cultura. 
 
Diagnostico con instrumento de evaluación de 
estrategia, estructura y cultura. 
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Guía de implementación 
Grafico número 4. Fuente: Autor 
Para mayor comprensión de la forma de aplicar el modelo se hará una guía 
(ver anexo 4). 
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10. Diagnóstico del Sistema Actual Comparado con el Diseño Integrado de 
calidad. 
Para ejecutar el diagnóstico del sistema Actual en cultura y planeación estratégica 
se  realizó la encuesta a todo el personal de Intergas de Colombia Tomando como  
validación la herramienta militar estándar  con el fin de determinar las causas de 
las no conformidades y las respuestas inadecuadas que repercuten en la 
satisfacción del cliente. 
El formato de encuesta es el siguiente. 
 
 
ENCUESTA 
 
PLANECIÓN ESTRATÉGICA   
FECHA: FEBRERO 2015 
 
El propósito de esta encuesta es ayudarnos a evaluar, no hay respuestas 
equivocadas nos interesa solo su opinión, sus respuestas serán tratadas con 
confidencialidad y no afectaran su evaluación.  
1. Cómo promueve la organización el enfoque al cliente tanto interno como externo 
para cumplir  y medir sus expectativas. 
_______________________________________________________________________
_____________________________________________________ 
2. A que niveles de la Organización se tienen establecidos esquemas sistemáticos para 
la promoción de  la Visión y Misión. 
Nivel Administrativo _____ 
Nivel Operativo ____ 
Ninguno _____ 
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3. Cuál es la queja más recurrente de los clientes (internos y externos) y qué planes 
existen para resolver dichas quejas 
_______________________________________________________________________
__________________________________________________________ 
4. Cómo son comunicadas las necesidades y expectativas de los clientes en la 
organización. Existen esquemas sistémicos para comunicar dichas necesidades y 
expectativas.  
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_____________________________________________________ 
5. La alta Dirección comunica a todos los miembros de la organización la importancia de 
satisfacer los requisitos del cliente con el fin de disminuir los no Conformes y las 
respuestas inadecuadas. 
Mucho ___       Lo suficiente ____  Indiferente ____  Poco ____  Nada ____ 
 
6. De qué manera la organización determina la competencia necesaria para el personal 
que realiza los trabajos que afectan la satisfacción del cliente.  
Evalúa Experiencia ________ Evalúa Formación  _______ 
Evalúa Educación _________ Todas Anteriores __________  
Otro _____ Cuál______________________________ 
7. La organización se asegura que los no conformes se identifican y controlan, 
estableciendo procedimientos documentados para definir responsabilidades y tomar 
acciones correctivas que incluyan las quejas de los clientes.  
Sí___      No___      ¿Cómo lo hace?  
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
8. La Organización tiene algún método de seguimiento para demostrar que los procesos 
cumplen  con los requisitos del Cliente 
Sí ___  No  ¿Cuál? 
9. Cómo la Organización asegura que los no conformes se identifican y controlan. 
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Estableciendo procedimientos documentados___ 
 Definir responsabilidades____ 
 Tomando acciones correctivas ____ 
 Revisando las quejas de los clientes _____ 
Otro _____ Cuál _________________________________________________  
 
10. Qué metodologías de mejoramiento usa la Compañía para Incrementarla satisfacción 
del cliente y disminuir las no conformidades.  
 
Midiendo con la Encuesta  la satisfacción del Cliente y actuando sobre los resultados 
__________ 
 Con grupos focalizados (Focus Group) _______________ 
Comunicando las necesidades y expectativas del Cliente a toda la Organización_______ 
Otra _________ ¿Cuál?____________________________________________________ 
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ENCUESTA 
 
CULTURA ORGANIZACIONAL   
FECHA: FEBRERO 2015 
 
El propósito de esta encuesta es ayudarnos a evaluar, no hay respuestas equivocadas nos 
interesa solo su opinión, sus respuestas serán tratadas con confidencialidad y no afectaran 
su evaluación.  
1. La empresa es consciente que el recurso humano es el factor fundamental del 
éxito de cualquier organización. 
Mucho ___       Lo suficiente ____  Indiferente ____  Poco ____  Nada ____ 
 
2. Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en sus 
superiores 
 
 Mucho ___       Lo suficiente ____  Indiferente ____  Poco ____  Nada ____ 
 
3. INTERGAS DE COLOMBIA evalúa el conocimiento que tienen sus empleados  
sobre las  necesidades y expectativas de los clientes, para incorporarlas a la 
mejora de sus actividades y disminuir los no Conformes.  
Definitivamente No ______ Probablemente No___ Indeciso ____  Probablemente si ____  
Definitivamente  Si______ En caso que la respuesta es afirmativa ¿Cómo lo hace? 
_________________________________________________________________
___________________________________________________________ 
4. Se cuenta con un sistema de revisión y determinación de las necesidades de 
capacitación y entrenamiento de todo el personal y se establecen prácticas de 
evaluación de las capacitaciones impartidas.  
Si se tiene____ No se tiene____ se tiene pero no se evalúa_______ 
_________________________________________________________________ 
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5. Existen en la organización programas que permitan el desarrollo de planes de 
carrera y sucesión del personal clave.   
  SI              NO          
Cuáles____________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
6. Cómo se ha capacitado al personal responsable de llevar a cabo las 
actividades de mejoramiento en técnicas y herramientas que permitan analizar y 
establecer la mejora de los procesos y sistemas para disminuir los no conformes y 
las respuestas inadecuadas.  
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
 
 7. De qué manera la organización promueve la participación del personal en la 
solución de problemas, mejora continua y disminución de no Conformes y 
respuestas inadecuadas. 
- Actividades de Grupos pequeños   ______ 
- Sistema de sugerencias _____ 
- Relaciones cooperativas 
- No se promueve _____________ 
- Otros ____ ¿Cuáles? 
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Resultados de encuestas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
De acuerdo con lo anterior, se hizo referencia al cumplimiento y medición de las 
expectativas del cliente,  el 67% de los funcionarios afirma que la herramienta 
establecida por la organización es la encuesta de satisfacción del cliente, y el 33% 
afirma que las visitas domiciliarias son el mecanismo pertinente para evaluar las 
necesidades del cliente. Así, es posible comprobar, que los funcionarios de la 
organización tienen pleno conocimiento de los mecanismos de evaluación de 
satisfacción del cliente, propuestos por Intergas de Colombia    
Entre tanto, se indagó acerca de la promoción de la visión y misión de Intergas de 
Colombia en el nivel operativo y administrativo 
Grafico número 5. Fuente: Autor 
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El conocimiento de la misión y visión de Intergas de Colombia evidencia que el 
contenido de éstos dos aspectos se promocionan a nivel administrativo, dejando 
de lado el nivel operativo que desconoce la planeación estratégica de la empresa. 
No obstante, dentro de los aspectos que se han indagado, se hizo referencia a las 
quejas recurrentes de los clientes de la firma tomando como referencia a clientes 
internos y externos. 
 
   
 
Grafico número 6. Fuente: Autor 
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Dentro de los resultados arrojados, el 67% de los encuestados afirma que las 
quejas responden a incumplimientos en instalaciones previamente programadas. 
Además, la información recopilada por los encuestados contribuyó a evidenciar 
problemas relacionados con la falta de capacitación y comunicación en los niveles 
organizacionales. 
Por último, se hizo referencia a la comunicación sobre la importancia de la 
satisfacción del cliente, en relación a la disminución de productos no conformes   
 
 
 
 
Grafico número 7. Fuente: Autor 
Grafico número 8. Fuente: Autor 
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El 50% de los encuestados afirma que la alta dirección de la firma promueve la 
importancia de la disminución de productos no conformes, en relación a la 
satisfacción del cliente. El 50% restante afirma que la alta dirección de Intergas de 
Colombia no da la importancia necesaria a la solución de las no conformidades. 
Para abordar la importancia de la conformidad en los productos, Intergas de 
Colombia ha propuesto una serie de metodologías encaminadas a mejorar la 
satisfacción del cliente. 
 
 
 
 
 
 
 
La medición de la satisfacción fue un aspecto clave a evaluar, evidenciando así el 
conocimiento de los funcionarios acerca de las metodologías propuestas por la 
firma con el fin de mejorar los procesos y la satisfacción del cliente. 
Grafico número 9. Fuente: Autor 
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Entre tanto, se realizaron preguntas acerca de identificación y registro de los 
productos no conformes y medición de procesos, en las cuales, el 100% de los 
encuestados afirma tener conocimiento de procedimientos para el registro e 
identificación  de productos no conformes. 
Otro aspecto diagnosticado y encuestado es la cultura organizacional, la cual 
tomó como referencia para conocer el estado actual de la conformidad de los 
integrantes de Intergas de Colombia. De acuerdo con lo anterior, se hizo alusión 
al recurso humano de la firma en su primera pregunta. 
 
 
 
 
 
 
 
 Grafico número 10. Fuente: Autor 
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El 83% de los encuestados considera que el recurso humano es factor clave en el 
funcionamiento de la firma, por otra parte, el 17% considera indiferente el recurso 
humano como herramienta indispensable para la consecución de objetivos. 
Para la segunda pregunta ‘’Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus 
actividades en sus superiores’’  el 100 % de los entrevistados afirman el apoyo 
que brinda la firma, como se demuestra a continuación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En éste contexto, la evaluación y resultado sobre el conocimiento de los 
funcionarios sobre las necesidades del cliente, en pro de mejorar las actividades y 
disminuir productos no conformes de la firma se demuestra en la siguiente gráfica. 
 
Grafico número 11. Fuente: Autor 
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Indagando acerca del sistema de revisión de necesidades de capacitación y 
entrenamiento el 50% tienen conocimiento que existe el sistema pero no se 
evalúa por otro lado el 50% restante afirma no conocerlo. 
 
 
 
 
 
 
Grafico número 12. Fuente: Autor 
Grafico número 13. Fuente: Autor 
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La siguiente pregunta en la encuesta es ‘’Existen en la organización programas 
que permitan el desarrollo de planes de carrera y sucesión del personal clave’’ en 
donde el 100% de los encuestados afirmo la no existencia de estos programas, de 
igual manera no hay definido en la organización un plan de capacitación en el 
mejoramiento de técnicas para la mejora de sus procesos frente a la disminución 
de las no conformidades. 
Finalmente como lo demuestra la siguiente grafica acerca de la participación del 
personal en la solución de problemas y mejora continua frente a la disminución de 
los productos no conformes, 33% de los encuestados tienen conocimiento sobre 
las relaciones cooperativas aplicadas por la organización, 34% considera que se 
promueve la solución de problemas por medio de sistemas de sugerencias y el 
33% restante afirman que no se promueve.  
Grafico número 14. Fuente: Autor 
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La herramienta utilizada para conocer los procesos que repercuten sobre el 
problema de investigación es el diagrama de Pareto, tomando como referencia el 
total de los productos no conformes para identificar los Procesos que están 
presentado el mayor número de no conformidades como se evidencia en la  tabla 
número 4 . 
Diagrama de Pareto productos no conformes 
RECHAZO
Planeación 
Estratégica 
Gestión 
Comercial 
Servicio 
Técnico de 
Instalación
Gestión 
Financiera 
y Contable 
Gestión 
Administrativ
a 
total
POLIZA ERRADA 2 5 2 0 3 12
No Contacto Previo con el Cliente 2 4 5 1 2 14
FALTA ELEMENTO DE LA INSTALACIÓN 1 2 4 1 2 10
NUMERO DE MEDIDOR NO COINCIDE CON EL MEDIDOR INSTALADO 2 3 5 2 3 15
FUGA VALVULAS 1 1 5 1 1 9
FUGA CODO INSTALACION, CALENTADOR SIN DUCTO. 2 1 5 1 1 10
REGULADOR SIN NICHO 1 3 3 2 3 12
FUGA AGUA MEZCLADOR 2 2 4 1 2 11
CAMBIAR MANGUERAS REJILLA PISO 3 2 3 4 2 2 13
NO AGUA 1 1 2 1 3 8
CALENTADOR SIN DUCTO 1 2 4 1 2 10
VALVULA NO CORRESPONDE 1 2 5 3 4 15
NO VISITADA NO ALCANZO INTERVENTOR 2 1 5 2 4 14
CALENTADOR EXPUESTO DAÑO MECANICO 1 1 4 1 1 8
CLIENTE INCONFORME CON INTERNA 2 3 5 2 1 13
FUGA VALVULA BRESH 2 2 4 1 1 10
REVALVULAR ESTUFA, CAMBIO MANGUERA 2 4 3 1 1 11
DUCTO SUPERIOR , ARREGLO EN CM COBRE, 2 2 4 1 1 10
RETIRAR PUERTA ESTUFA 1 2 4 1 1 9
MEDIDOR DENTRO GARAJER,, INSTALAR DUCTOS VENTILACION SUP 1 3 3 1 1 9
NO DEJA RETIRAR PUERTA 1 3 3 1 1 9
RETIRAR CAMA 2 3 3 1 1 10
SUPENDER PUNTOS 2 3 3 1 3 12
falta canaleta ducto caletador 1 2 4 1 2 10
falta ventilaciones 2 1 4 1 1 9
ducto calentador corto 2 1 4 1 1 9
mariposa de la valvula rota 2 1 4 1 1 9
fuga valvula de paso 2 1 5 1 1 10
valvula sin tope 2 1 4 1 1 9
estufa en mal estado 2 1 5 1 1 10
no visitada 2 3 5 1 3 14
servicio tecnico calentador no funciona 1 1 4 1 1 8
TUBERIA SEMIEMPORTRADA 1 1 4 1 1 8
no permite ingreso 2 3 4 1 1 11
Ducto no cumple 1 1 2 1 1 6
no dejaron realizar instalacion 1 4 2 1 3 11
Estufa sumida 1 1 3 1 1 7
tuberia por habitacion 1 3 4 1 1 10
SERVICIOS CORTADOS 1 1 2 1 1 6
Estufa tiene mucha llama 1 1 4 1 3 10
gasodomestico sin entregar 1 3 5 1 1 11
62 86 158 47 69 422
procesos
Planeación 
Estratégica Instalación
Gestión 
Comercial
Cliente 131 20 46 31
Instalación 93 14 36 18
Instalador 142 23 55 26
Fabricante 56 5 21 11
422 62 158 86
PROCESOS 
 
Tabla número 4. Fuente Autor 
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Posteriormente se realiza un diagrama de Pareto con el fin de identificar el 
proceso con mayor número de no conformidades. 
 
Proceso  PNC  % PNC  % Acumulado PNC Acumulado  
Servicio Técnico de Instalación 158 37% 37% 158 
Planeación Estratégica  86 20% 57% 244 
Gestión Comercial  69 16% 74% 313 
Gestión Administrativa  62 15% 88% 375 
Gestión Financiera y Contable  47 11% 100% 422 
TOTAL  422 100% 
  
      
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
 
     
Así mismo con este diagrama se identificó que los procesos con mayor número de 
no conformidades fueron los procesos de servicio técnico de instalación, gestión 
comercial y planeación estratégica. 
Grafico número 15. Fuente: Autor 
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Luego se realizó un diagrama de Pareto por causas con el fin de identificar las 
principales causas que generan no conformidades en cada uno de los procesos, 
para esto se utilizó el diagrama de afinidad que permitió agrupar las causas en 4 
dimensiones (cliente, instalación, técnico y fabricante), como se demuestra en el 
siguiente diagrama. 
 
Diagrama de afinidad 
Cliente Instalación Tecnicó Fabricante 
CAMBIAR MANGUERAS REJILLA PISO 3 FUGA AGUA MEZCLADOR POLIZA ERRADA REGULADOR SIN NICHO
NO AGUA CLIENTE INCONFORME CON INTERNA No Contacto Previo con el Cliente CALENTADOR SIN DUCTO
CALENTADOR EXPUESTO DAÑO MECANICO DUCTO SUPERIOR , ARREGLO EN CM COBRE, FALTA ELEMENTO DE LA INSTALACIÓN VALVULA NO CORRESPONDE
REVALVULAR ESTUFA SUPENDER PUNTOS - REJILLA INFERIOR YERSON NUMERO DE MEDIDOR NO COINCIDE CON EL MEDIDOR INSTALADO servicio tecnico calentador no funciona
RETIRAR PUERTA ESTUFA, FUGA ESTUFAS DUCTO NO CUMPLE FUGA VALVULAS gasodomestico sin entregar
MEDIDOR DENTRO GARAJER, falta canaleta ducto caletador FUGA CODO INSTALACION
NO DEJA RETIRAR PUERTA ducto calentador corto NO VISITADA NO ALCANZO INTERVENTOR
RETIRAR CAMA TUBERIA SEMIEMPORTRADA FUGA VALVULA BRESH
falta ventilaciones tuberia por habitacion FUGA CM, ENCAMISAR 20 MTS TUBERIA.
estufa en mal estado cm con llave, tiene mucha llama mariposa de la valvula rota
no permite ingreso fuga valvula de paso
no dejaron realizar instalacion válvula sin tope
tuberia pasa por viga y estufa sumida no visitada
SERVICIOS CORTADOS falta vent sup,ducto no cumple, anticorrosivo  
Tabla número 5. Fuente: Autor 
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Posteriormente se realizó un Pareto para cada uno de los procesos identificados 
con mayor número de no conformidades. 
 Pareto proceso servicio técnico de instalación 
Causas PNC % Causas % Acumulado PNC Acumulado % PNC PNC % Acumulado
Instalación 55 35% 35% 137 35% Instalación 55 35%
Cliente 46 29% 64% 82 29% Cliente 46 64%
Instalador 36 23% 87% 36 23% Instalador 36 87%
Fabricante 21 13% 100% 158 13% Fabricante 21 100%
158 100% 100% 57
DIAGRAMA DE PARETO CAUSAS PROCESO DE INSTALACIÓN
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Diagrama de Pareto Proceso de Instalación 
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Grafico número 16. Fuente: Autor 
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Diagrama de Pareto proceso planeación estratégica 
Causas PNC % Causas % Acumulado PNC Acumulado % PNC PNC % Acumulado
Instalador 23 37% 37% 37 37% Cliente 23 37%
Cliente 20 32% 69% 57 32% Instalación 20 69%
Instalación 14 23% 92% 14 23% Instalador 14 92%
Fabricante 5 8% 100% 62 8% Fabricante 5 100%
62 100% 100% 19
DIAGRAMA DE PARETO CAUSAS PROCESO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
37%
69%
92%
100%
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%
100%
-8
2
12
22
32
42
52
62
Cliente Instalación Instalador Fabricante
Diagrama de Pareto Proceso de Planeación Estratégica
Series1 Series2
 
 
 
Grafico número 17. Fuente: Autor 
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Diagrama de Pareto proceso gestión comercial 
Causas PNC % Causas % Acumulado PNC Acumulado % PNC PNC % Acumulado
Cliente 31 36% 36% 57 36% Cliente 31 36%
Instalador 26 30% 66% 26 30% Instalador 26 66%
Instalación 18 21% 87% 75 21% Instalación 18 87%
Fabricante 11 13% 100% 86 13% Fabricante 11 100%
86 100% 100% 55
DIAGRAMA DE PARETO CAUSAS PROCESO DE GESTIÓN COMERCIAL
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 Grafico número 18. Fuente: Autor 
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Después de identificar los procesos y las principales causas que generan las no 
conformidades y respuestas inadecuadas se utiliza la metodología Análisis Y 
Modo del efecto de la falla (AMEF) para identificar los fallos que se presentan en 
los procesos seleccionados. Para realizar el AMEF se identificaron las diferentes 
actividades que se presentan en los procesos por medio de diagramas de flujo 
que se demuestran a continuación. 
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Diagrama de flujo del proceso de servicio técnico de instalación actual. 
Recepción Instalación 
  
Realizar orden de 
trabajo en formato 
“orden de trabajo” 
 
Alistar accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la 
orden de trabajo 
Entregar los 
materiales, 
gasodomesticos y 
orden de trabajo al 
técnico 
 
Confirmar con  
cliente hora de 
llegada y dirección. 
Trasportarse al 
lugar donde se 
realizara la 
prestación del 
servicio. 
 
Grafico número 19. Fuente: Autor 
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. 
 
 
Observar 
condiciones 
técnicas de 
instalación y cómo 
realizar las 
ventilaciones. 
Analizar con los 
equipos de 
medición si se 
presentan fugas de 
gas desde el centro 
de medición hasta 
los 
gasodomesticos. 
Confirmar si el 
material entregado 
alcanza para la 
prestación del 
servicio. 
Prestación del 
servicio técnico de 
instalación. 
Verificar que no 
queden fugas de 
gas o de agua 
Diagrama de flujo del proceso de servicio técnico de instalación actual 
Grafico número 19. Fuente: Autor 
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Programar los 
clientes para la 
interventoría y 
enviar vía mail 
listado de clientes 
a visitar 
Hacer firmar el 
recibido a 
satisfacción de los 
servicios 
prestados. 
Realizar 
acompañamiento 
técnico al 
interventor en las 
visitas 
programadas 
Si interventoría 
no aprueba la 
instalación, 
registrar el 
producto no 
conforme. 
Instalación 
aprobada y 
certificada por 
interventoría 
de gas natural. 
Diagrama de flujo del proceso de servicio técnico de instalación actual 
Grafico número 19. Fuente: Autor 
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Diagrama de flujo del proceso de gestión comercial actual. 
recepción Asesor 
  
Programar 
Visitas a Clientes 
potenciales 
Establecer 
directrices y 
políticas 
comerciales 
Realizar las 
visitas a los 
clientes 
Vender servicios 
técnicos de 
instalación 
Verificar visitas y 
confirmar 
acuerdos de 
venta 
Radicar 
documentación 
de las ventas 
realizadas 
Investigar y 
analizar el 
mercado 
 
Grafico número 20. Fuente: Autor 
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Recibir y atender 
las Quejas y 
Reclamos de los 
clientes 
Evaluar la 
satisfacción del 
cliente de todos 
los servicios de 
la empresa 
mediante la 
aplicación de 
encuestas 
Monitorear el 
desempeño del 
proceso 
mediante la 
medición de 
indicadores de 
gestión 
Establecer e 
Implementar 
acciones 
correctivas y 
preventivas para 
la mejora del 
proceso 
Diagrama de flujo del proceso de gestión comercial actual. 
 
Grafico número 20. Fuente: Autor 
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Diagrama de flujo del proceso de planeación estratégica actual.  
 
Planificar el modelo 
de Gestión de 
Calidad  
Definir Planeación 
Estratégica  
Establecer 
Directrices y 
políticas de 
operación  
Establecer políticas 
y directrices para la 
mejora continua  
Establecer 
presupuesto para la 
operación del 
negocio  
Realizar 
seguimiento a la 
ejecución 
presupuestal  
Realizar evaluación 
de la gestión 
Establecer e 
Implementar 
acciones correctivas 
y preventivas para 
la mejora de la 
Empresa 
Grafico número 21. Fuente: Autor 
98 
 
 
 
 
 
 
Se realizó un diagrama de proceso de respuesta a los productos no conformes 
teniendo en cuenta que la empresa no tiene establecido este proceso dentro de 
su sistema de gestión de calidad. 
 
Diagrama de flujo proceso de respuesta a los productos no conformes. 
Recepción Instalación 
  
 
Registrar el 
producto no 
conforme. 
Comunicarse con 
el cliente y 
programar fecha 
para realizar los 
arreglos 
Realizar orden de 
trabajo con los 
materiales y 
trabajos a realizar. 
Confirmar con  
cliente hora de 
llegada y dirección. 
Grafico número 22. Fuente: Autor 
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Con Base en los diagramas de flujo actuales se realizó para cada proceso la 
metodología de AMEF como se muestra a continuación.  
Realizar los 
arreglos 
correspondientes 
para la aprobación 
de la interventoría. 
 
Programar los 
clientes para la 
interventoría y 
enviar vía mail 
listado de clientes 
a visitar 
Realizar 
acompañamiento 
técnico al 
interventor en las 
visitas 
programadas 
Instalación 
aprobada y 
certificada por 
interventoría de 
gas natural. 
Trasportarse al 
lugar donde se 
realizara la 
prestación del 
servicio. 
 
Diagrama de flujo proceso de respuesta a los productos no conformes. 
Grafico número 22. Fuente: Autor 
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Guía AMEF 
Índices de evaluación. 
Existen tres tipos de índice de evaluación los cuales son: 
 Índice de gravedad (S) 
 Índice de ocurrencia (O) 
 Índice de no detección (D) 
 
 
 
Índice de gravedad (S) 
Evalúa la gravedad del efecto, o la consecuencia en el caso de plantearse un 
fallo, Este índice valora lo anterior en una escala de 1 a 10 según la siguiente 
escala: 
10
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Índice de ocurrencia (O) 
Evalúa la probabilidad de que se produzca el Modo de Fallo, por cada una de las 
causas potenciales, Se puntúa de 1 a 10 según la siguiente escala: 
 
Índice de no detección (D) 
Evalúa, para cada causa, la probabilidad de detectar dicha causa, y el Modo de 
Fallo resultante, antes de llegar al cliente, Se puntúa de 1 a 10 según la siguiente 
escala: 
Tabla número 6. Fuente AMFE ASC Asociación/col egi d´ Enginyers Industrials de catalunya 
Tabla número 7. Fuente AMFE ASC Asociación/col egi d´ Enginyers Industrials de catalunya 
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Tabla número 8. Fuente AMFE ASC Asociació/col egi d´ Enginyers Industrials de catalunya 
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# PASOS DEL PROCESO MODO DE LA FALLA EFECTO DE LA FALLA GRAVEDAD (S) OCURRENCIA CONTROLES
DETECCIÓ
N
NPR RESPONSABLE
No relacionar los accesorios 
completos para la prestación 
del servicio
instalaciones incompletas,
perdida de tiempo en
regresar el tecnico por lo
que le falte
5 4 N/A 4 80
Asistente 
administrativo
Ingresar datos incorrectos en 
la orden de trabajo
No se encuentre el predio
de forma precisa, no hay
contacto con el cliente
4 2
Confirmacion 
telefonica con el
cliente antes de
prestar el servicio.
1 8
Asistente 
administrativo
2
Alistar accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden de 
trabajo
No alistar los accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden de 
trabajo al tecnico.
Instalaciones incompletas,
perdida de tiempo en
regresar el tecnico por el
material faltante.
5 4 N/A 3 60
Asistente 
administrativo
Entregar el gasodomestico 
incorrecto
Cambio de gasodomestico. 7 3 N/A 4 84
Asistente 
administrativo
No entregar los accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden de 
trabajo al tecnico.
instalaciones incompletas,
perdida de tiempo en
regresar el tecnico por lo
que le falte
7 4
El tecnico antes de
firmar el recibido
de la orden de
trabajo revisa que
los materiales
establecidos en la
orden de trabajo se
encuentran en
fisico.
1 28
Asistente 
administrativo
Retraso para la prestacion
del servicio
Tecnico
cliente no se encuentre en
el predio.
Tecnico
Demorarse mas del tiempo 
estimado en llegar a prestar 
el servicio..
Cliente no espere y
abandone el predio
8 8 N/A 3 192 Tecnico
Fallas mecanicas en el 
medio de trasporte.
Retraso en la prestación del 
servicio.
3 1
Mantenimientos a
los automotores.
2 6 Tecnico
6
Observar condiciones 
técnicas de instalación y 
cómo realizar las 
ventilaciones.
No observar todos los puntos 
de gas y sus ventilaciones.
Rechazo por parte de la
firma interventora
6 3 N/A 2 36 Tecnico
7
Confirmar si el material 
entregado alcanza para la 
prestación del servicio.
Material entregado no 
alcance para terminar la 
prestacion del servicio
Instalaciones incompletas,
perdida de tiempo en
regresar el tecnico por el
material faltante.
7 3 N/A 5 105 Tecnico
8
Analizar con los equipos de 
medición si se presentan 
fugas de gas desde el centro 
de medición hasta los 
gasodomesticos.
No se detecten fugas
existentes en la instalacion.
Rechazo por parte de la
firma interventora
5 4
plan de 
mantenimiento de 
equipos de 
medicion
2 40 Tecnico
No realizar ventilaciones.
Rechazo por parte de la
firma interventora
7 5 N/A 8 280 Tecnico
instalar el gasodomestico de 
forma inadecualda.
Rechazo por parte de la
firma interventora
7 6 N/A 6 252 Tecnico
fuga de gas en valvulas
Rechazo por parte de la
firma interventora
7 4 N/A 4 112 Tecnico
fugas de agua
Rechazo por parte de la
firma interventora
7 2 N/A 2 28 Tecnico
No aislar grapas metalicas
Rechazo por parte de la
firma interventora
5 6 N/A 6 180 Tecnico
Fugas de gas en uniones 
soldadas o roscadas.
Rechazo por parte de la
firma interventora
7 7 N/A 8 392 Tecnico
10
Verificar que no queden 
fugas de gas o de agua en 
los trabajos realizados.
No se detecten fugas en los
trabajos realizados
Rechazo por parte de la
firma interventora
5 3
plan de 
mantenimiento de 
equipos de 
medicion
2 30 Tecnico
11
Programar los clientes para 
la interventoría y enviar via 
mail listado de clientes a 
visitar
No realizar contacto con 
cliente
cliente no se certifica 4 8 N/A 1 32
Asistente 
administrativo
No se puede realizar
reparaciones inmediadatas.
instalaciones rechazadas.
13
Si interventoría no aprueba la 
instalación, registrar el 
producto no conforme.
No registrar el producto no 
conforme
desconocimiento del
producto no conforme
5 5 N/A 3 75
Asistente 
administrativo
12
9
Puntos de dificil 
acceso, falta de 
conocimiento del 
tecnico. 
Falta de informacion
sobre los trabajos a
realizar
Falta de calibracion de 
los qeuipos de 
medición.
No hay uso de los
equipos de medicion.
Falta de calibracion
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1
3
4
5
No confirmar direccion 
nueva, o direccion errada
6
Entregar los materiales, 
gasodomesticos y orden de 
trabajo al técnico
Tecnico
1
28 48
122
3
Confirmacion 
telefonica con el 
cliente antes de 
prestar el servicio.
Programacion 
semanal de 
tecnicos para la 
interventoria.
Falta de conocimiento
de la norma.
Falta de conocimiento
de la norma.
Falta de conocimiento
de la norma.
Falta de conocimiento
de la norma.
No hay uso de los
equipos de medicion.
No se realizo la debida 
programacion del 
cliente.
Perdida de la 
informacion del cliente.
POSIBLE CAUSA DE
LA FALLA
Error al escribir los
datos en la orden de
trabajo.
Falta de existencias de
acecsorios y/o
gasodomesticos.
No hay procedimiento 
para el registro de los 
productos no 
conformes.
Falta de existencias de
accesorios y/o
gasodomesticos.
Falta de mantenimiento
preventivo de los
automotores.
Falta de conocimiento
de la norma.
El asesor comercial no 
solicita el 
gasodomestico 
adecuado en la orden 
de visita.
Olvido del tecnico en el 
momento de recibir la 
orden de trabajo.
Falta de compromiso 
por parte del tecnico.
No hay plan de accion 
para este tipo de 
circustancias.
Realizar orden de trabajo en 
formato “orden de trabajo”
Confirmar con  cliente hora 
de llegada y dirección.
Trasportarse al lugar donde 
se realizara la prestación del 
servicio.
Prestación del servicio 
técnico de instalación. 
Realizar acompañamiento 
técnico al interventor en las 
visitas programadas
No precencia del tecnico en 
el acompañamiento de la 
interventoria
Falta de conocimiento 
tecnico del asesor 
comercial en el 
momento de hacer el 
pedido de materiales en 
la oreden de visita.
Demora en la entrega 
de material en la 
oficina.
AMEF proceso servicio técnico de instalación actual 
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 AMEF proceso gestión comercial 
# PASOS DEL PROCESO
MODO DE LA
FALLA
EFECTO DE LA
FALLA
GRAVEDAD (S) POSIBLE CAUSA DE LA FALLA OCURRENCIA CONTROLES DETECCIÓN NPR RESPONSABLE
1
Investigar y analizar el 
mercado
No realizar estudios 
de mercado 
periodicamente.
Perdida de clientes 1
Perdida de interes por parte de la 
gerencia.
2
Analisis de mercado, 
indicadores de gestion
2 4 Gerencia
2
Establecer directrices y 
politicas comerciales
No aplicar las 
politicas comerciales 
con los clientes.
Perdida de 
credibilidad, perdida de 
clientes
8
Falta de informacion a los asesores sobre 
directrices y politicas comerciales.
4 Plan de capacitación 2 64 Gerencia
No programar cliente
Perdida de informacion de contacto por 
parte del asesor.
3 2 42
Numero de contacto 
errado, 
Error de digitacion de numeros de 
contacto.
4 1 28
4
Realizar las visitas a los 
clientes
No visitar al cliente
Perdida de negocios 
potenciales
8 Asesor no encuentre la direccion del 
predio.
2
Control telefonico de la 
demanda espontanea.
2 32
Asesor comercial
Dar informacion 
errada alcliente.
Aumento de quejas y 
reclamos
Flata de capacitacion a los asesores 
acerca de precios establecidos y normas 
tecnicas.
No realizar acuerdo 
comercial
Perdida de negocios 
potenciales Cotizacion errada.
perdida de negocio.
Quejas y reclamos
No hay pago del 
negocio.
El asesor no entregue la papeleria 
completa
No se programa el 
cliente para 
interventoria
No se diligencie la papeleria por parte del 
asistente adiministrativo.
8
Recibir y atender las 
Quejas y Reclamos de los 
clientes
No registrar las 
quejas y reclamos.
No atender la 
reclamacion al cliente.
8
No hay informacion o procedimiento para 
el manejo de quejas y reclamos.
2
procedimiento manejo 
de quejas y reclamos, 
indicadores de gestion.
5 80
Asistente Administrativo
9
Evaluar la satisfacción del 
cliente de todos los 
servicios de la empresa 
mediante la aplicación de 
encuestas 
No aplicar la 
encuesta de 
satisfaccion.
Desconocimiento de la 
satisfaccion del cliente 
frente a los servicios 
prestados
5
No hay definido un mecanismo para 
evaluar la satisfaccion del cliente.
2
indicador de gestion
"satisfaccion del cliente"
3 30
Director administrativo y 
comercial
Brindar informacion 
no real en los 
indicadores
No medir los 
indicadores.
11
Establecer e Implementar 
acciones correctivas y 
preventivas para la mejora 
del proceso
No implementar las 
acciones corectivas 
propuestas.
No hay mejora 
continua.
5 Falta de interes de parte de la gerencia. 2
seguimiento a las 
acciones correctiva 
preventivas y de mejora 
establecido en el 
procedimiento acciones 
correctiva.
1 10
comité de evaluacion de 
gestion
Plan de capacitacion 
asesores comerciales
 control implementado 
en Procedimiento 
"radicacion de 
documetos gas natural.
No se programa la 
prestacion del servicio 
sin la documentacion 
exigida completa
Se realiza contacto con el cliente para 
programacion de instalacion pero no se 
confirman acuerdos de venta.
La empresa no tenga definida una 
periodicidad para la evaluacion de 
indicadores
2
3
3
5
Comité de evaluacion de 
la gestion
No hay informacion 
sobre el 
comprotamiento del 
proceso y tampoco 
mejora continua.
7
8
5
4
7
Radicar documentación de 
las ventas realizadas
Documentacion 
incompleta o 
Papleria sin 
diligenciar.
10
Monitorear el desempeño 
del proceso mediante la 
medición de indicadores 
de gestión
5
Vender servicios técnicos 
de instalación
6
Verificar visitas y 
confirmar acuerdos de 
venta
No realizar contacto 
con el cliente.
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3
Programar Visitas a 
Clientes potenciales
Perdida de negocios 
potenciales
N/A Director comercial7
comité de evaluacion de 
gestion
Asesor comercial
Asistente Administrativo
Asistente Administrativo
4
4
1
2
84
96
25
16
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AMEF proceso planeación estratégica 
#
PASOS DEL
PROCESO
MODO DE LA
FALLA
EFECTO DE LA
FALLA
GRAVEDAD (S) POSIBLE CAUSA DE LA FALLA OCURRENCIA CONTROLES DETECCIÓN NPR RESPONSABLE
1
Definir Planeación 
Estratégica
No tener definida la 
planeación Estratégica y no 
hacer seguimiento
No hay acciones de 
mejora que contribuyan a 
disminuir las no 
Conformidades
5 Falta de Interes de la Alta Dirección 3
Comites de evaluación, 
Auditorias de 
Certificación
2 30 Gerencia 
2
Planificar el modelo de 
Gestión de Calidad
No se haga una planificación 
adecuada identificando todos 
No Conformes en los 
Procesos
No se reducen las no 
conformidades en los 
Procesos, aumentando la 
insatisfacción del Cliente
5
Que no se tienen estandarizados los procesos 
definiendo los resonsables de cada Procesos
4
Comites de evaluación, 
Auditorias de 
Certificación
2 40 Gerencia 
3
Establecer directrices y 
polticas de operación
Las politicas que se definien 
no estan acordes con los 
requerimientos de la 
Compañía
No se toman las acciones 
de mejora que propendan 
al rendimiento de la 
operación  de la 
compañía 
4
No estan establecidas las politcas y directrices de 
operación
1
Definida la Planeación 
Estratégica y Sistema de 
Gestión de Calidad 
3 12 Gerencia 
4
Establecer políticas y 
directrices para la mejora 
continua
Que las politicas no esten 
enfocadas a resolver los No 
conformes y las respuestas 
inadecudas
No se definen estratégias  
y objetivos estrategicos 
dentro del marco de un 
sistema de gestión 
4
No estan establecidas las politcas de Mejora 
Continua o si estan no se involucro a todo el 
personal para su definición
2
Se tienen definidos los 
Procedimientos y 
politicas de Mejora 
Continua. 
2 16 Gerencia 
5
Establecer presupuesto para 
la operación del negocio
Utilización inadecuada de los 
recursos debida a ausencia 
de politicas Claras
No hay inversión de 
capital para la Empresa, 
disminuyendo su 
competitividad y 
2
No se definen los requerimientosy recursos 
necesarios
2 N/A 3 12 Gerencia 
6
Realizar seguimiento a la 
ejecución presupuestal
Que no se haga el 
seguimiento 
Utilización de recursos en 
procesos inesesarios que 
afectan la perdurabilidad 
empresarial
2
No se hace seguimiento  porque hay 
desconocimiento por parte de la alta dirección 
sobre metodologuias para hacerlo o la importancia 
del mismo
3
Se tienen establecidos lo 
Indicadores de Gestión 
3 18 Gerencia 
7
Realizar evaluación de la 
gestión
Que se evaluen los 
indicadores incorrectos
No se tomen las acciones 
adecuadas y se este 
trabajando sobre causas 
4
No se conocen metodologuias para evaluar la 
Gestón 
2
Se tiene definida la 
Matriz de Indicadores de 
Gestión
2 16 Gerencia 
8
Establecer e Implementar 
acciones correctivas y 
preventivas para la mejora 
de la Empresa
Que no se establezcan 
acciones Correctivas sino 
correcciones sin atacar la 
causa raiz 
Se aumeneten los no 
Conformes y por ende la 
Insatisfacción de Cliente 
5 Falta de interes y Desconocimiento de la Gerencia 4
Se tiene establecidos 
Indicadores de Acciones 
preventivas y 
Correctivas
3 60 Gerencia 
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AMEF proceso respuesta a productos no conformes 
#
PASOS DEL
PROCESO
MODO DE LA FALLA EFECTO DE LA FALLA GRAVEDAD (S)
POSIBLE CAUSA DE LA
FALLA
OCURRENCIA CONTROLES DETECCIÓN NPR RESPONSABLE
1
Registrar el producto no 
conforme.
No registrar  el producto 
no conforme o registrarlo 
incompleto.
Descocimiento de los 
productos no conformes, no 
hay solucion a estos
3
Falta de informacion sobre 
el manejo de productos no 
conformes
3 indicadores de gestion 4 36 Asisitente administrativo
2
Comunicarse con el 
cliente y programar 
fecha para realizar los 
arreglos
No se realice 
comunicación con el 
cliente.
No se reprograma cliente para 
visita de certificación
7
Perdida de contacto con el 
cliente
2
Confirmacion telefonica con el cliente antes de 
prestar el servicio.
2 28 Asisitente administrativo
No relacionar los 
accesorios completos 
para la prestación del 
servicio
instalaciones incompletas, 
perdida de tiempo en regresar 
el tecnico por lo que le falte
5
Falta de conocimiento 
tecnico del asesor 
comercial en el momento 
de hacer el pedido de 
materiales en la orden de 
visita.
4 N/A 2 40
Ingresar datos incorrectos 
en la orden de trabajo
No se encuentre el predio de 
forma precisa, no hay contacto 
con el cliente
6
Error al escribir los datos 
en la orden de trabajo.
2
Confirmacion telefonica con el cliente antes de 
prestar el servicio.
1 12
4
Alistar accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden 
de trabajo
No alistar los accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden 
de trabajo al tecnico.
Reparaciones incompletas, 
perdida de tiempo en regresar 
el tecnico por el material 
faltante.
4
Falta de existencias de 
acecsorios y/o 
gasodomesticos.
4 N/A 2 32 Asisitente administrativo
5
Entregar los materiales 
y orden de trabajo al 
técnico
No entregar los accesorios 
relacionados en la orden 
de trabajo al tecnico.
Reparaciones incompletas, 
perdida de tiempo en regresar 
el tecnico por lo que le falte
8
Falta de existencias de 
accesorios y/o 
gasodomesticos.
3
El tecnico antes de firmar el recibido de la 
orden de trabajo revisa que los materiales 
establecidos en la orden de trabajo se 
encuentran en fisico.
2 48 Asisitente administrativo
Retraso para la prestacion del 
servicio de reparación.
cliente no se encuentre en el 
predio.
Demorarse mas del 
tiempo estimado en llegar 
a prestar el servicio..
Cliente no espere y abandone 
el predio
8
Demora en la entrega de 
material en la oficina.
4 N/A 4 128
Fallas mecanicas en el 
medio de trasporte.
Retraso en la prestación del 
servicio.
3
Falta de mantenimiento 
preventivo de los 
automotores.
2 Mantenimientos a los automotores. 3 18
8
Realizar los arreglos 
correspondientes para 
la aprobación de la 
interventoría
No realizar los arreglos 
completos 
No se certifica la instalación. 6
No se registraron completos 
los arreglos a realizar
5 Interventoria de gas natural 3 90 tecnico
9
Programar los clientes 
para la interventoría y 
enviar via mail listado de 
clientes a visitar
No realizar contacto con 
cliente
cliente no se certifica. 5
Perdida de contacto con el 
cliente
2 N/A 4 40 Asisitente administrativo
No se puede realizar 
reparaciones inmediadatas.
instalaciones rechazadas.
Tecnico
Asisitente administrativo
Tecnico
Tecnico
Programacion semanal de tecnicos para la 
interventoria.
No confirmar direccion 
nueva, o direccion errada
3
2 28
2 42
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3
Confirmacion telefonica con el cliente antes de 
prestar el servicio.
2
Falta de compromiso por 
parte del tecnico.
No hay plan de accion para 
este tipo de circustancias.
7
7
Olvido del tecnico en el 
momento de recibir la 
orden de trabajo.
6
7
No precencia del tecnico 
en el acompañamiento de 
la interventoria
10
Realizar 
acompañamiento 
técnico al interventor en 
las visitas programadas
Confirmar con  cliente 
hora de llegada y 
dirección.
Trasportarse al lugar 
donde se realizara la 
prestación del servicio.
Realizar orden de 
trabajo en formato 
“orden de trabajo”
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Diagrama de flujo proceso servicio técnico de instalación mejorado. 
Recepción Instalación 
  
Realizar orden de 
trabajo en formato 
“orden de trabajo” 
 
Alistar accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la 
orden de trabajo 
Entregar los 
materiales, 
gasodomesticos y 
orden de trabajo al 
técnico 
 
Confirmar con  
cliente hora de 
llegada y dirección. 
Programar con 
cliente fecha y 
hora de la visita 
previa a la  
prestación del 
servicio. 
Grafico número 23. Fuente: Autor 
108 
 
 
  
Trasportarse al 
lugar donde se 
realizara la 
prestación del 
servicio. 
 
Observar 
condiciones 
técnicas de 
instalación y cómo 
realizar las 
ventilaciones. 
Analizar con los 
equipos de 
medición si se 
presentan fugas de 
gas desde el centro 
de medición hasta 
los 
gasodomesticos. 
Confirmar si el 
material entregado 
alcanza para la 
prestación del 
servicio. 
Prestación del 
servicio técnico de 
instalación. 
Grafico número 23. Fuente: Autor 
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Verificar que no 
queden fugas de 
gas o de agua 
Programar los 
clientes para la 
interventoría y 
enviar vía mail 
listado de clientes 
a visitar 
Hacer firmar el 
recibido a 
satisfacción de los 
servicios 
prestados. 
Realizar 
acompañamiento 
técnico al 
interventor en las 
visitas 
programadas 
Si interventoría 
no aprueba la 
instalación, 
registrar el 
producto no 
conforme. 
Instalación 
aprobada y 
certificada por 
interventoría 
de gas natural. 
Auditoria previa a 
la certificación. 
Grafico número 23. Fuente: Autor 
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# PASOS DEL PROCESO MODO DE LA FALLA EFECTO DE LA FALLA GRAVEDAD (S) OCURRENCIA CONTROLES
DETECCIÓ
N
NPR RESPONSABLE
No relacionar los accesorios 
completos para la prestación 
del servicio
instalaciones incompletas, 
perdida de tiempo en 
regresar el tecnico por lo 
que le falte
5 4
Estandarización de 
Criterios de Calidad.    
Capacitación de 
asesores 
Comerciales en 
normas técnicas 
involucradas en el 
proceso. 
4 80
Asistente 
administrativo
Ingresar datos incorrectos en 
la orden de trabajo
No se encuentre el predio 
de forma precisa, no hay 
contacto con el cliente
4 2
Cero Defectos, 
capacitación e 
inversión en personal, 
constancia en los 
objetivos y visión 
compartida.
1 8
Asistente 
administrativo
2
programar con cliente fecha 
y hora de la visita previa a la 
prestacion del servicio.
Cliente no se pueda 
programar
No prestacion del servicio. 7 2
Orientación hacia el 
proceso, 
Mejoramiento 
Continuo de procesos 
Internos y externos
3 42
Asistente 
administrativo
3
Alistar accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden de 
trabajo
No alistar los accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden de 
trabajo al tecnico.
Instalaciones incompletas, 
perdida de tiempo en 
regresar el tecnico por el 
material faltante.
5 4
Orientación hacia el 
proceso, 
Mejoramiento 
Continuo de procesos 
Internos y externos
3 60
Asistente 
administrativo
Entregar el gasodomestico 
incorrecto
Cambio de gasodomestico. 7 3
capacitación e 
inversion en personal, 
comprometer a cada 
individuo en el 
mejoramiento de su 
propio proceso 
laboral, generar 
trabajo en equipo y 
relaciones laborales 
constructivas
4 84
Asistente 
administrativo
No entregar los accesorios y 
gasodomesticos 
relacionados en la orden de 
trabajo al tecnico.
instalaciones incompletas, 
perdida de tiempo en 
regresar el tecnico por lo 
que le falte
7 4
El tecnico antes de 
firmar el recibido de la 
orden de trabajo 
revisa que los 
materiales 
establecidos en la 
orden de trabajo se 
encuentran en fisico.
1 28
Asistente 
administrativo
Retraso para la prestacion 
del servicio
Tecnico
cliente no se encuentre en 
el predio.
Tecnico
Demorarse mas del tiempo 
estimado en llegar a prestar 
el servicio..
Cliente no espere y 
abandone el predio
8 2
Planificar la entrega 
de material con 
anticipación. 
Mejoramiento 
Continuo de servicios 
y procesos internos y 
externos. 
3 48 Tecnico
Fallas mecanicas en el 
medio de trasporte.
Retraso en la prestación del 
servicio.
3 1
Mantenimientos a los 
automotores.
2 6 Tecnico
6
Observar condiciones 
técnicas de instalación y 
cómo realizar las 
ventilaciones.
No observar todos los puntos 
de gas y sus ventilaciones.
Rechazo por parte de la 
firma interventora
6 3 N/A 2 36 Tecnico
7
Confirmar si el material 
entregado alcanza para la 
prestación del servicio.
Material entregado no 
alcance para terminar la 
prestacion del servicio
Instalaciones incompletas, 
perdida de tiempo en 
regresar el tecnico por el 
material faltante.
7 3
justo a tiempo, 
Orientación hacia el 
proceso, orientación 
al cliente,capacitacion
4 84 Tecnico
8
Analizar con los equipos de 
medición si se presentan 
fugas de gas desde el centro 
de medición hasta los 
gasodomesticos.
No se detecten fugas 
existentes en la instalacion.
Rechazo por parte de la 
firma interventora
5 4
plan de 
mantenimiento de 
equipos de medicion
2 40 Tecnico
No realizar ventilaciones.
Rechazo por parte de la 
firma interventora
7 3
Orientación hacia el 
proceso, Capacitación 
e inversión en 
personal, Auditorias 
previas a la 
certificación. 
3 63 Tecnico
instalar el gasodomestico de 
forma inadecualda.
Rechazo por parte de la 
firma interventora
7 4
Orientación Cliente, 
relaciones 
cooperativas 
trabajadores 
administración, cero 
defectos, Auditorias 
previas a la 
certificación. 
3 84 Tecnico
fuga de gas en valvulas
Rechazo por parte de la 
firma interventora
7 3
cero defectos, 
Auditorias previas a la 
certificación. 
2 42 Tecnico
fugas de agua
Rechazo por parte de la 
firma interventora
7 2 N/A 2 28 Tecnico
No aislar grapas metalicas
Rechazo por parte de la 
firma interventora
5 3
Auditorias previas, 
Capacitación en 
inversión en personal, 
3 45 Tecnico
Fugas de gas en uniones 
soldadas o roscadas.
Rechazo por parte de la 
firma interventora
7 4
Auditorias previas, 
Capacitación en 
inversión en equipos 
de meicion,  
Orientación hacia el 
proceso.
3 84 Tecnico
10
Verificar que no queden 
fugas de gas o de agua en 
los trabajos realizados.
No se detecten fugas en los 
trabajos realizados
Rechazo por parte de la 
firma interventora
5 3
Plan de 
mantenimiento de 
equipos de medicion
2 30 Tecnico
11
Auditoria previa a la 
certificacion
No se detecten errores 
criticos en las instalaciones
Rechazo por parte de la 
firma interventora, arreglos 
en la interventoria.
6 3
Auditoria interna en la 
certificación.
2 36 Tecnico
12
Programar los clientes para 
la interventoría y enviar via 
mail listado de clientes a 
visitar
No realizar contacto con 
cliente
cliente no se certifica 4 8 N/A 1 32
Asistente 
administrativo
No se puede realizar 
reparaciones inmediadatas.
instalaciones rechazadas.
14
Si interventoría no aprueba la 
instalación, registrar el 
producto no conforme.
No registrar el producto no 
conforme
desconocimiento del 
producto no conforme
5 5 N/A 3 75
Asistente 
administrativo
falta de comunicación 
con el cliente.
Falta de conocimiento 
de la norma por parte 
de la persona que 
realiza la auditoria
ANÁLISIS Y MODO DEL EFECTO DE LA FALLA PROCESO SERVICIO TECNICO DE INSTALACIÓN (MEJORADO)
POSIBLE CAUSA DE
LA FALLA
1
Realizar orden de trabajo en 
formato “orden de trabajo”
Falta de conocimiento 
tecnico del asesor 
comercial en el 
momento de hacer el 
pedido de materiales en 
la oreden de visita.
Error al escribir los 
datos en la orden de 
trabajo.
Falta de existencias de 
acecsorios y/o 
gasodomesticos.
4
Entregar los materiales, 
gasodomesticos y orden de 
trabajo al técnico
El asesor comercial no 
solicita el 
gasodomestico 
adecuado en la orden 
de visita.
Falta de existencias de 
accesorios y/o 
gasodomesticos.
2
Confirmacion 
telefonica con el 
cliente antes de 
prestar el servicio.
1 12
5
Trasportarse al lugar donde 
se realizara la prestación del 
servicio.
Demora en la entrega 
de material en la 
oficina.
Falta de mantenimiento 
preventivo de los 
automotores.
5
Confirmar con  cliente hora 
de llegada y dirección.
No confirmar direccion 
nueva, o direccion errada
6
Olvido del tecnico en el 
momento de recibir la 
orden de trabajo.
Puntos de dificil 
acceso, falta de 
conocimiento del 
tecnico. 
Falta de informacion 
sobre los trabajos a 
realizar
Falta de calibracion de 
los qeuipos de 
medición.
9
Prestación del servicio 
técnico de instalación. 
Falta de conocimiento 
de la norma.
Falta de conocimiento 
de la norma.
Falta de conocimiento 
de la norma.
Falta de conocimiento 
de la norma.
Falta de conocimiento 
de la norma.
No hay procedimiento 
para el registro de los 
productos no 
conformes.
No hay uso de los 
equipos de medicion.
No hay uso de los 
equipos de medicion.
Falta de calibracion
No se realizo la debida 
programacion del 
cliente.
Perdida de la 
informacion del cliente.
13
Realizar acompañamiento 
técnico al interventor en las 
visitas programadas
No precencia del tecnico en 
el acompañamiento de la 
interventoria
8
Falta de compromiso 
por parte del tecnico.
No hay plan de accion 
para este tipo de 
circustancias.
3
Programacion 
semanal de tecnicos 
para la interventoria.
2 48 Tecnico
 
AMEF mejorado proceso servicio técnico de instalación. 
 
Tabla númer  13. Fuente Autor / Para mayor compresión ver anexos impresos 
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11. Análisis de Brechas y Generación de Estrategias 
Una vez realizado el análisis de análisis del modo del efecto de la falla AMEF en 
los procesos actuales de la organización, se devela que el proceso con NPR´S 
más altos es el proceso de servicio técnico de instalación en estas etapas del 
proceso: 
PASOS DEL PROCESO MODO DE LA FALLA GRAVEDAD (S) OCURRENCIA CONTROLES DETECCIÓN NPR
Trasportarse al lugar donde 
se realizara la prestación del 
servicio.
Demorarse mas del tiempo 
estimado en llegar a prestar 
el servicio..
8 8 N/A 3 192
Confirmar si el material 
entregado alcanza para la 
prestación del servicio.
Material entregado no 
alcance para terminar la 
prestacion del servicio
7 3 N/A 5 105
No realizar ventilaciones. 7 5 N/A 8 280
instalar el gasodomestico de 
forma inadecualda.
7 6 N/A 6 252
fuga de gas en valvulas 7 4 N/A 4 112
No aislar grapas metalicas 5 6 N/A 6 180
Fugas de gas en uniones 
soldadas o roscadas.
7 7 N/A 8 392
Prestación del servicio 
técnico de instalación. 
 
 
Después de seleccionar el proceso con NPR´S más altos se realizó el AMEF y 
pudimos observar que en las Actividades donde se generan NPR más altos no se 
ejerce ningún tipo de control y por ende no se puede evaluar y tomar acciones 
frente a las No Conformidades presentadas.  Esto permitió generar un nuevo 
diagrama de flujo mostrado en el numeral 10 donde se evidencian los nuevos 
puntos de control en las actividades críticas.  
Tabla número 14. Fuente Autor 
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Se plantea frente a cada Modo de Falla las siguientes acciones, tomando como 
base la Metodología Kaizen.  
Actividad 1. Transportarse al lugar donde se realiza la prestación del 
servicio. El modo de falla es demorarse más del tiempo estimado en llegar a 
prestar el Servicio.  Esto se evidencia según las encuestas sucede por la 
demora en la entrega del Material, para disminuir los tiempos de entrega y cumplir 
con las instalaciones programas es necesario estandarizar el proceso 
programando fecha, hora de la Instalación y persona encargada.  
Actividad 2. Confirmar si el material entregado es suficiente para la 
prestación del servicio. El modo de falla en esta actividad es que el material 
entregado no alcanza para terminar la prestación del Servicio. Se deben hacer 
auditorias antes de que el técnico se desplace hacia el lugar donde se va a 
realizar la instalación evitando que falte material y se generan inconformidades, 
estandarizando los proceso, se debe incrementar a capacitación e inversión en 
personal de tal manera que tengan mayor conocimiento de los Elementos que 
necesitan de acuerdo al cliente que van a visitar y comprometer a cada miembro 
de la organización en el mejoramiento de su propio proceso laboral.  
Actividad 3. Prestación del Servicio Técnico de Instalación. En esta actividad 
es donde se observa el NPR más alto generando rechazos en la interventorías 
entre los modos de falla se encuentran: 
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 No se realizan ventilaciones. Según las encuestas se pudo establecer que uno 
de los factores que influyen en la Instalación inadecuada es la falta de 
capacitación y comunicación en los niveles organizacionales. Se deben realizar 
capacitaciones permanentes y actualización de las normas para dichos procesos 
a los técnicos y personas encargadas de este proceso. También se pudo 
determinar que no se comunica la misión y la visión de la organización de forma 
adecuada de tal manera que conozcan la importancia de satisfacer los requisitos 
del cliente y disminuir las no Conformidades.  
Instalación del gasodomésticos de forma inadecuada. Esta es una de las 
principales causas de rechazo en la interventorías. Además genera graves 
consecuencias a los usuarios, que se presentan con mucha frecuencia y que el 
cliente percibe generando inconformismo y quejas recurrentes. Se debe capacitar 
al personal y programar los tiempos de la Instalación para permitir que el Técnico 
termine bien su trabajo.   
 Fuga de gas en válvulas. Este es motivo de rechazo en las interventorías, se 
debe entregar a técnico las herramientas adecuadas para que antes de terminar 
la instalación puedan identificar correctamente si se presentan fugas en las 
válvulas, se debe implementar nuevos métodos de detección de fugas porque los 
que hay no son eficientes y calibrar por lo menos 1 vez a la semana los Equipos 
con los que se está haciendo actualmente la verificación.   
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No aislar grapas metálicas. Es necesario capacitar al personal y entregar el 
material necesario para la realización su trabajo, programando desde la orden de 
servicio la cantidad de material requerido para realizar la instalación.  
 Fugas de gas en uniones soldadas o roscadas. Entregar a técnico las 
herramientas adecuadas para que antes de terminar la instalación puedan 
identificar correctamente si se presentan fugas, se debe implementar nuevos 
métodos de detección de fugas porque los que hay no son eficientes y calibrar por 
lo menos 1 vez al año los Equipos con los que se está haciendo actualmente la 
verificación. 
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12. Identificación del Producto (Metodología). 
Así mismo se tomó como referente para la planeación metodológica del proyecto 
el PHVA, con  la cual  se realizó la definición del problema o problemas, la 
identificación de las causas de los problemas y el planteamiento de una solución 
para la mejora del modelo de gestión, para lo cual fue necesario realizar cambios 
en los proceso de servicio técnico de instalación. Así, el ciclo de mejoramiento 
continuo resulto pertinente para nuestra investigación  debido a la toma de 
acciones correctivas sobre los hallazgos de deficiencias encontradas en los 
procesos de calidad de la firma. De esta manera, la calidad materializada en la 
satisfacción del cliente, es parte fundamental de nuestra investigación en el 
propósito de fortalecer el modelo de gestión de calidad de la firma.  
Se tomó como enfoque metodológico el ciclo El ciclo PHVA (planear, hacer, 
verificar y actuar) o ciclo DEMING, donde se hizo la P y dentro de ella un ciclo 
PHVA, que se constituyó como una de las principales herramientas para lograr la 
mejora continua en los procesos de calidad de la firma INTERGAS DE 
COLOMBIA. “El mejoramiento continuo se definió como espiral cuyo centro y 
blanco es el cliente. Podría decirse que el mejoramiento es posible debido a que 
el ciclo Deming forma parte integral del proceso” (Cruz, 2006, pág. 7). Todo lo 
dicho anteriormente se hizo como se evidencia en el marco conceptual (numeral 
8.3), donde claramente identificamos las diferentes etapas del proyecto en el 
PHVA, resaltadas en diferentes colores.  
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Así mismo se tomó como referente la planeación de la metodología  PHVA en la 
cual  se realizara la definición del problema o problemas, la identificación de las 
causas de los problemas y el planteamiento de una solución para la mejora del 
modelo de gestión, para lo cual fue necesario realizar cambios en el proceso de 
servicio técnico de instalación.   
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13. Búsqueda de Información y planteamiento del Modelo Inicial del 
Producto (Modelo conceptual) 
Objetivo  
 
Herramientas 
metodológicas 
 
Conceptos 
 
Aplicabilidad 
 
Fase del 
proyecto 
 
Resultados 
esperados 
 
Indagar autores, 
metodologías y 
herramientas 
para el 
desarrollo de 
competencias 
organizacionales 
en estrategia, 
estructura y 
cultura. 
 
Recopilación 
de Información. 
A   través de 
encuestas de 
satisfacción del 
cliente y las no 
conformidades 
en los 
procesos. 
 
El investigador 
necesita acudir 
constantemente 
a técnicas 
analíticas 
preliminares 
durante la 
recolección de 
datos, estas 
técnicas 
incluyen: (a) 
forzarse uno 
mismo a 
estrechar el 
foco de la 
investigación, 
b) revisar  
Nos permite 
determinar el 
Estado actual 
de la 
organización 
y los 
aspectos que 
se deben 
mejorar.  
 
Estudios 
preliminares 
 
Identificar la 
normatividad que 
impacta, 
Conocer 
mediante 
algunas técnicas 
propuestas por 
autores 
herramientas 
que nos permitan 
desarrollar 
competencias 
organizacionales 
en Estrategia, 
Cultura y 
Procesos.  
 
Construir 
instrumentos 
que permitan 
medir, la 
estrategia, 
estructura y 
cultura 
organizacional 
actual. 
 
 
 
 
 
 
 
Ciclo PHVA y 
Ciclo Deming.  
 
 
 
 
 
 
 
El ciclo de 
Deming, 
también 
conocido como 
círculo de los 
vicios, es un 
método de 
mejora continua 
de la calidad en 
la 
administración 
de una 
organización 
 
 
Nos permite 
conocer 
cuáles son 
las fallas que 
nos permitan 
tener 
herramientas 
para evaluar 
las 3 
dimensiones.  
 
Fase de 
planeación  
 
Generar 
alternativas que 
nos permitan dar 
solución a las 
inspecciones no 
aprobadas o 
aprobadas con 
arreglos y el 
producto no 
Conforme en las 
Interventorías. 
 
Tabla número 15. Fuente Autor  
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Objetivo  
 
Herramientas 
metodológicas 
 
Conceptos 
 
Aplicabilidad 
 
Fase del 
proyecto 
 
Resultados 
esperados 
 
Identificar 
deficiencias  en 
cada una de las 
dimensiones 
para evidenciar 
estrategias 
requeridas de 
mejora en el 
sistema de 
gestión de 
calidad actual. 
 
 
 
 
 
 
AMEF 
 
 
 
El AMEF es un 
conjunto de 
directrices, un 
método y una 
forma de 
identificar 
problemas 
potenciales 
(errores) y sus 
posibles 
efectos en un 
SISTEMA para 
priorizarlos y 
poder 
concentrar los 
recursos en 
planes de 
prevención, 
supervisión y 
respuesta.         
Identificar las 
fallas que 
está teniendo 
el proceso de 
Instalación de 
Gas para 
mejorar los 
servicios y 
procesos 
internos y 
externos. 
 
Fase de 
Planeación  
 
Tomar acciones 
de mejora en el 
proceso de 
Instalación de 
GAS NATURAL 
FENOSA, con el 
fin de dar 
cumplimiento en 
la programación 
de Interventorías 
y aumentar la 
rentabilidad de la 
compañía.  
 
Proponer 
mejoras del 
sistema de 
gestión actual 
con el fin que las 
brechas y 
deficiencias 
detectadas sean 
solventadas. 
 
Kaizen 
 
El significado 
de la palabra 
Kaizen es 
mejoramiento 
continuo y esta 
filosofía se 
compone de 
varios pasos 
que nos 
permiten 
analizar 
variables 
críticas del 
proceso de 
producción y 
buscar su 
mejora.    
 
Buscar 
herramientas 
de mejora 
para cerrar 
las brechas 
entre el 
sistema 
Propuesto y 
el Actual  
 
Fase de 
Realización  
 
Aumentar la 
productividad y 
efectividad de 
cada uno de los 
Procesos 
mediante el 
estudio de las  
tres dimensiones 
y disminuir el 
producto no 
conforme de las 
Interventorías.  
 
Tabla número 15. Fuente Autor  
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Objetivo  
 
Herramientas 
metodológicas 
 
Conceptos 
 
Aplicabilidad 
 
Fase del 
proyecto 
 
Resultados 
esperados 
 
Establecer una 
guía de 
implementación 
de las 
estrategias del 
Modelo 
Propuesto.  
 
Círculos de 
Calidad.  
 
  El círculo de 
calidad práctica 
o técnica 
utilizada en la 
gestión de 
organizaciones 
en la que un 
grupo de 
trabajo 
voluntario, se 
reúne para 
buscar 
soluciones a 
problemas 
detectados.  
 
Establecer un 
guía para 
llevar a cabo 
las 
estrategias 
del modelo 
propuesto.  
 
Fase de 
Finalización  
 
Construir un 
programa que 
nos permita 
tomar acciones 
de Mejora  que 
propendan en el 
rendimiento de 
operación de la 
firma Intergas de 
Colombia.  
 
Tabla número 15. Fuente Autor  
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14. Modelamiento del Producto 
 
Tal como se mostró en el numeral 10, la investigación finalmente se centró en 
incluir dentro del modelo actual basado en norma NTC 6001, aspectos 
relacionados con el mejoramiento de procesos soportados teóricamente en el 
kaizen, pero llevados a la práctica como resultado del procesamiento de las 
evidencias encontradas en las encuetas, el análisis de Pareto de los no conformes 
generadores de la insatisfacción del cliente y el AMEF aplicado a dichos proceso 
para focalizar el mejoramiento en aquellos que arrojaron alta criticidad en el 
mismo.  
Esto permite dar cumplimiento al objetivo general del proyecto que es el 
mejoramiento del sistema actual y las diferentes actividades desarrolladas para 
este fin convergen con los diferentes objetivos específicos establecidos para el 
proyecto.  
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15. Guía de Implementación 
 
La información reunida en esta guía se constituye en  una alternativa para la 
implementación del Sistema de Gestión de calidad SGC de la firma Instaladora de 
gas INTERGAS DE COLOMBIA que evalúe y tenga en cuenta las tres 
Dimensiones Cultura Organizacional, Planeación Estratégica y Planeación por 
Procesos. El desarrollo de este documento tiene como objetivo presentar una 
metodología para El Diseño de un Modelo de Gestión  de una forma práctica, 
sencilla y ordenada. La metodología que presentamos está organizada en 6 
Pasos. Para que el lector identifique el avance que va alcanzando en la 
implementación del sistema de gestión. Con el interés de presentar la información 
de manera práctica hemos desarrollado la siguiente metodología: 
Paso 1. Diagnostico con Instrumento de evaluación de estrategia, 
estructura y cultura. Esto se realiza con el fin de conocer el punto de partida 
y las condiciones iniciales de la organización, Es necesario Indagar Autores, 
Metodologías y herramientas que nos permitan conocer las Causas que 
generan lo No Conformes. Para la evaluación de Cultura y planeación 
Estratégica se deben realizar encuestas tanto al Área administrativa como 
Operativa. Se debe hacer un análisis de la situación actual de la organización 
con base en el Marco Contextual, Conceptual y Teórico.  
Se deben tener en cuenta los indicadores establecidos en la organización y 
las No Conformidades generadas hasta el momento en las interventorías, los 
datos arrojados que nos permiten tener una idea global de la situación que 
queremos analizar.   
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Paso 2. Aplicación de PHVA, con Pareto para definir los procesos que 
son críticos al igual que AMEF. El Modelo Consiste en la aplicación del 
Ciclo PHVA en los procesos de la compañía de este ciclo solo se va a hacer 
la P y dentro de la P se va a realizar un PHVA. En la Compañía se tienen 
estipulados Servicio Técnico de Instalación, Planeación Estratégica, Gestión 
Comercial, Gestión Administrativa y Gestión Financiera y Contable. Es 
importante definir cuáles son los procesos críticos, es decir los que generan 
más No Conformes y sobre los que queremos hacer en análisis y diseñar el 
Modelo de Gestión. Una herramienta útil es la Técnica de Pareto que nos 
permite seleccionar cuál proceso genera más No Conformes y dentro de cada 
proceso cuales son las Causas más recurrentes para poder definir estrategias 
de mejora. Otra Técnica utilizada es el AMEF para determinar dentro de cada 
proceso cuáles son los modos de falla y los Controles que se dan para 
disminuirlos. 
Paso 3. Definición de brechas en las actividades críticas. Con base en los 
Resultados obtenidos en los Diagramas de Pareto y los AMEF, se define que 
proceso tiene NPR´S más altos y se Especifican las estrategias que se van a 
tomar en las actividades que generen los NPR más altos.  
Paso 4. Aplicación de principios KAIZEN como estrategias para atacar 
las brechas. Teniendo definidas las actividades que generan las no 
Conformidades y las respuestas inadecuadas se utilizara la metodología 
Kaizen con el fin de disminuir los NPR altos, dependiendo de la Causa que 
genera la no Conformidad y con Base en los resultados de las Encuestas, que 
permiten determinar dónde están las falencias y nos da los lineamientos para 
disminuir las brechas generadas en Cultura, Planeación Estratégica y Procesos.  
Paso 5. Aplicación de plan de desarrollo humano en referencia a mejora 
de participación con sugerencias y capacitación 
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Paso 6. Diagnóstico con Instrumento de evaluación de estrategia, 
estructura y cultura. Una vez definidas las brechas en los procesos Críticos 
se definen las estrategias que se deben implementar para disminuir los NPR, 
las No Conformidades en los Procesos e incrementar la satisfacción del 
cliente con un modelo de gestión que no solo se enfoque en los procesos 
sino que además evalúe la estrategia y la cultura organizacional como parte 
de la solución para disminuir las brechas del sistema actual.  
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16. Conclusiones 
A través de la integración de las tres dimensiones holísticas de la organización, 
estrategia, estructura y cultura, se logró obtener el diseño del modelo de mejora al 
sistema de gestión de calidad actual de la firma INTERGAS DE COLOMBIA 
LTDA, que permitió disminuir los NPR altos tomando acciones correctivas sobre 
las actividades criticas del proceso de servicio técnico de instalación.  
Las teorías presentadas por diferentes autores nos permitieron identificar las 
brechas generadas en el sistema de gestión de Calidad actual  de la compañía 
INTERGAS DE COLOMBIA en cuanto a metodologías y herramientas para el 
desarrollo de competencias organizacionales en estrategia, estructura y cultura 
que incrementaran la satisfacción del cliente. 
 
La guía del modelo de gestión de calidad propuesta en este proyecto nos 
permitirá conocer los pasos para implementarlo a otros procesos de la compañía,  
donde se detectan no conformes y respuestas inadecuadas a los no conformes, 
evidenciadas en los rechazos en las interventorías, los resultados de las 
encuestas y los AMEF.  
No existe un adecuado compromiso  por parte de la alta dirección para 
implementar y mantener el sistema de Calidad. Esto se afirma con la 
encuesta en el numeral 1 y 2, que nos permite ver que la misión y visión no 
se difunde sino solo se trata a nivel administrativo.  
El diseño del sistema de gestión de la calidad, no es integral y aunque la 
compañía está certificada el sistema no es integral porque no involucra 
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Cultura Organizacional, planeación por procesos y planeación estratégica 
para disminuir los no Conformes. Como lo muestran los resultados de la 
encuesta de planeación estratégica y Cultura.   
Aunque la empresa cuenta con programas de Capacitación en todos los 
niveles de la Organización, no son suficientes, de igual forma la divulgación 
de las políticas y objetivos de la organización orientados a incrementar la 
satisfacción del cliente.  
Se optó por la implementación del sistema de calidad, sólo, por exigencia 
legal o por exigencia de los clientes, sin compromisos reales de 
mejoramiento. Como se puede ver en los AMEF donde se encontraron altos 
niveles de no conformes e insatisfacción del cliente.  
Lograda la certificación, no se  trabajó más por alcanzar niveles de mejora en 
cada uno de los procesos ni se han tomado acciones como se soporta en la 
situación actual del Marco Contextual.   
La que considero más común: se estandariza procesos ineficientes. Así, 
todos felices porque se cuenta con un sistema formal de calidad, pero con 
procesos y procedimientos que no aportan a la consolidación de la 
satisfacción del cliente propósito de todo buen sistema de gestión de calidad 
para una organización.  
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17. Recomendaciones 
 
El presente proyecto se enfatizó en el proceso crítico, es decir en el que 
presenta mayor número de no conformidades, es importante que con ayuda 
de este modelo se evalúen los otros procesos que aunque son menos críticos 
influyen en el desarrollo de las actividades.  
Se deben hacer auditorias periódicas para evaluar la eficacia de las acciones 
tomadas y propender a la mejora continua en las tres dimensiones 
propuestas en el proyecto.  
Ampliar alcance del proyecto a los otros  
Establecer indicadores que permitan hacer un seguimiento a las acciones 
propuestas para la mejora del Sistema de Gestión de Calidad que permita 
evaluar la eficacia.  
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